11 notat
1092/1998

LR

PB98-170954

Organisering og
administrasjon

Erfaringer fra forsek innenfor Forsgksordningen
for Kollektivtransport 1991-95

Morten Stenstadvold

Stiftelsen -~
Norsk senter
for samferdsels-
forskning B e TR






TOI notat
1092/1998

(LR

PR98-170954

Organisering og
administrasjon

Erfaringer fra forsek innenfor Forsgksordningen
for Kollektivtransport 1991-95

Morten Stenstadvold

ISSN 0806-9999 Oslo, Mars 1998



Tittel: Organisering og administrasjon.
Erfaringer fra forsek innenfor Forsoksordningen
for Kollektivtransport 1991-95.

Forfatter: Morten Stenstadvold

TO1 notat 1092/1998
Oslo, mars 1998

40 sider

ISSN 0806-9999

Finansieringskilde: Samferdselsdepartementet

Prosjekt: O-2118 Forseksordningen. Evaluering
av 1994- og 1995 prosjektene.

Prosjektleder: Ing./DH-kand. Katrine Nass
Kjorstad

Kvalitetsansvarlig: Forskningsleder Bard
Norheim

Emneord: Kollektiv transport
' Administrasjon
Organisering
Kvalitetssikring
IT
Service

Sammendrag:

Notatet oppsummerer forsek i kategorien
”Organisasjon og Administrasjon” i
Forseksordningen. Det er stor spennvidde
mellom prosjektene, som omhandler prosjekter
rettet mot utvikling/etablering av
kvalitetssikringssystemer og kundekontrakter,
trafikantrettede prosjekter, IT-prosjekter,
prosjekter rettet mot utvikling av
styringssystemet i bedriften, prosjekter rettet mot
rasjonalisering av offentlig betalte transporter og
telekommunikasjonsprosjekter.

Title: Organisation and administration.
Experiences from projects in the Norwegian Trial
Scheme for Public Transport 1991-95.

Author: Morten Stenstadvold

TOI working report 1092/1998
Oslo, March 1998

40 pages

ISSN 0806-9999

Financed by: Ministry of Transport and
Communications

Project: O-2118 The Norwegian Trial Scheme
for Public Transport. Evaluation of 1994 and1995
projects.

Project manager: Katrine Ness Kjerstad

Quality manager: Bard Norheim

Key words: Public transport
Administration
Organisation
Quality management
IT
Service

Summary:

Experiences from projects under “Organisation
and administration” category in the trial scheme
is summarised. The projects span a large number
of subjects, including development of quality
management systems and customer satisfaction
guarantees, improved customer service,
information technology, development of
administrative systems, reducing the cost of
transporting patients and telecommunications.

Language of working report: Norwegian

Notatet kan bestilles fra:
Transportokonomisk institutt, biblioteket,
Postboks 6110 Etterstad, 0602 Oslo
Telefon 22 57 38 00 - Telefax 22 57 02 90
Pris kr 100,-.

The working report can be ordered from:

Institute of Transport Economics, the library,

PO Box 6110 Etterstad, N-0602 Oslo, Norway
Telephone +47 22 57 38 00 Telefax +47 22 57 02 90
Price NOK 100,-.

Copyright © Transportokonomisk institutt, 1998
Denne publikasjonen er vernet i henhold til Andsverkloven av 1961



Forord

Dette notatet oppsummerer erfaringer fra prosjekt innenfor Forsgksordningen for
utvikling av rasjonell og miljevennlig transport! som gjelder organisering og
administrasjon. I Forseksordningen har denne kategorien i stor grad blitt brukt
som en samlekategori og inneholder derfor prosjekter som spenner over et bredt
spekter. I notatet er ogsé enkelt telekommunikasjonsprosjekter inkludert, som
péregnes 4 ha organisatorisk og administrativ relevans.

Malgrupper for publikasjonen er samferdselsmyndighetene lokalt og sentralt,
rutebilnaeringen, planleggere og andre interesserte.

Prosjektleder ved TOI har veert ingenier/DH-kand Katrine Naess Kjerstad. Notatet
er skrevet av Cand. Polit. Morten Stenstadvold. Sekreter Trude Remming har tatt
seg av tekstbehandling og redigering.

Arbeidet er finansiert av Samferdselsdepartementet, hvor byrasjef Marit Benterud
og raddgiver Dag Namtvedt har vart kontaktpersoner.

Oslo, mars 1998
TRANSPORTOKONOMISK INSTITUTT

Bard Norheim
Forskningsleder

1 Tidligere: Forseksordningen for utvikling av kollektivtransport
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Sammendrag:

Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsek innenfor Forsgksordningen for
Kollektivtransport 1991-95

Forsgksordningen ble etablert av Samferdselsdepartementét i 1991. Ordningen er
forelopig viderefort med &rlige bevilgninger til og med 1998. I arbeidsopplegget
for samlet evaluering for 1994/95 er det foreslétt at det skal lages temanotater som
tar for seg noen av de problemstillingene som forelepig er dérlig belyst 1
Forseksordningen. Dette gjelder blant annet prosjekter rettet mot utvikling av
bedre organisasjon og administrasjon. (Prosjekter i kategori 11)

Det er gjennomfrt i alt 16 prosjekter innen denne kategorien. 14 av disse
omhandles her. I tillegg inkluderes 3 forsek knyttet til bruk av telekommunikasjon.

Tabell 1: Oversikt over prosjekter oppsummert i notatet.

Prosjektkategori Prosjekter i kategorien
Utvikling/etablering av | e  Kvalitetssikring av rute Svarstad - Hvittingfoss - Sande — Drammen.
kvalitetssikrings- (Prosjekt 7-017/1995)
iﬁt:;f;\:gkter e  Servicekontrakt - garanti for at de reisende far det de betaler for.
(Prosjekt 1-012 /1993)

e  Kvalitetssikring i drosjenzeringen i Oppland og Hedmark (Prosjekt 5-028/1995)

e  Kvalitetskontroll/kvalitetsledelse i et busselskap. (Prosjekt 9-007/1993)

e  Kvalitetssikring av kollektivtilbudet i Troms. (Prosjekt 19-020/1993)

e  Anbudsevaiuering (Prosjekt 5-026/19895)
Trafikantrettede e Personalprosjekt pa ekspressbussrutene til Marebil. (Prosjekt 15-016/1995)
prosjekter +  Fagernes skysstasjon. (Prosjekt 5-020/1993)

e Videreutvikling av terminalfunkjoner i Steinkjeer. (Prosjekt 17-019/1993)
IT-prosjekter « Datafangstverktay for rutebilstatistikk og produksjon (Prosjekt 4-021/1994)

e  Bruk av Statens vegvesen sine databanker i kollektivtransporten
(Prosjekt X-026/1995)

o Etablering av SQL rutedatabase tilknyttet Topp ! (Prosjekt X-030/1995)

Prosjekter rettet mot o  Selvstyrte skip pa Helgeland. (Prosjekt 18-016/1994)
utvikling av styrings-
systemet i bedriften

Rasjonalisering av ¢ Rasjonelle pasientreiser tilfra Muritunet i Validal. (Prosjekt 15-014/1995)

offentlig betalte
transporter

Telekommunikasjons- Kommunikasjon mellom drosjer og ruteneering i Honningsvag.
prosjekter (Prosjekt 20-012/ 1993) )

e  Bedre kommunikasjon meliom enhetene i Alta (Prosjekt 20-015/1993)

o Databasert styring av offentlig betalt taxitransport (Prosjekt 4-022/1994)

Notatet kan bestilles fra:
Transportokonomisk institutt, Postboks 6110 Etterstad, 0602 Oslo

Telefon: 22 57 38 00 Telefax: 22 57 02 90 1



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

Problemstillingene som forfelges i temaoppsummeringen er som falger:

1. For Kvalitets/kundekontrakter: - Hva er gjort pa dette omréadet —
hvilke erfaringer sitter en inne med?

2. For telekommunikasjon: - Hvilke effektivitetsgevinster kan
telekommunikasjonslesninger gi.

3. For prosjekter under andre kategorier - Hva er gjort?

vil hovedproblemstillingene vere: Er dette nyttige erfaringer?

- Er erfaringene overforbare til andre?
Nedenfor oppsummeres vurderingene av de enkelte kategoriene.

Utvikling/etablering av kvalitetssikringssystemer og
kundekontrakter

Innfering av kvalitetssystemer i kollektivtransportneringen kan gi positive
resultater for selskapets interne drift, for kundene og ikke minst for offentlige
kjopere av transporttjenester. For selskapene gir systemene bedre oversikt og
styring. Kundene fér klarere oversikt over hvilket serviceniva de har krav p4, og
for kjepere av transporttjenester blir det lettere a stille kravspesifikasjoner.
Kvalitetssikringssystemer kan fore til, men er ingen garanti for, mer rasjonell og
effektiv drift og et forbedret produkt.

Innfering av helhetlige kvalitetssikringssystemer mé antas & vare bedre enn
kvalitetssikring av enkelttilbud.

For at kvalitetssystemer skal gi gevinster er det viktig at de folges opp aktivt fra
selskapets side. Perspektivet mé veere langsiktig og kvalitetssikringsarbeidet mi
oppfattes som en prosess istedenfor et kortvarige skippertak.

For at arbeidet med kvalitetssikring i kollektivtransporten skal gi gevinster er det
derfor viktig 4 gi neeringen incitamenter til & opprettholde oppmerksomhet og
interesse for systemene. Et slikt incitament vil vare at systemene ettersporres av
kjapere av transporttjenester, og at input fra systemene kobles til
kravspesifikasjoner i innkjepsprosesser.

!

Trafikantrettede pro§jekter

De trafikantrettede prosjektene er ganske forskjellige. Det har derfor ingen hensikt
4 gi en felles vurdering av hvilken betydning og nytte de har som helhet. Hver for
seg virker prosjektene fornuftige, men etter var vurdering framstar prosjektene
Personalprosjekt p& ekspressbussrutene til Merebil (15-016) og Fagernes
skysstasjon - regionale skysstasjoners rolle i reiselivsutviklingen, turister pd
ordinare ruter (5-020), som spesielt interessante.

I \\pluto\voll\avd\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\sammen.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsak innenfor Forseksordningen for Kollektivtransport 1991-95

Kvalitetssikring av kundebehandling, informasjon og kommunikasjon som ble
giennomfort i personalprosjektet p ekspressbussrutene til Merebil kan bidra til en
profesjonalisering av kundebehandlingen i nzeringen generelt. Trafikantene kan fa
en mer enhetlig og forutsigbar informasjonsstrem & forholde seg til nar de benytter
seg av kollektivtrafikktilbudet. Informasjon om sikkerhet og nedprosedyrer er et
omrade som langdistansetrafikken pa veg og bane i liten grad har grepet fatti, i
motsetningen til luft og sjgtransporten. Sett i relasjon til den store vektlegging av
sikkerhet passasjerene gir uttrykk for i undersgkelser er dette grep som ytterligere
kan styrke det positive inntrykket passasjerene har av disse reiseméitene nar det
gjelder sikkerhet. Slik vi ser det er det opplegget som ble utviklet i prosjektet best
egnet for langdistansetrafikk. For det ordinaere rutebusstilbudet kan andre
sammensetninger og vektlegginger av tiltak vere p sin plass.

Prosjektet gjennomfert ved Fagernes Skysstasjon er primert rettet mot reiselivs-
neringen, men har klare implikasjoner for kollektivtrafikken - i form av bedre
kundeinformasjonssystemer. Utviklingen av reklamefinansierte informasjons-
systemer basert pa hoyteknologisk visuell fremstilling kan ha potensiale som et
inntektsbringende kommersielt produkt, som vil redusere kostnader. Systemet
skulle uten problemer kunne tas i bruk av andre.

IT-prosjekter

Innferingen av IT som redskap for planlegging, styring og informasjon er en stor
utfordring for samferdselsektoren, og mye taler for at vi vil se en rivende utvikling
pa dette omradet i drene som kommer. Samtidig er mye av datagrunnlaget som
slike systemer vil vare avhengige av, spredd pd mange akterer og foreligger 1
mange forskjellige formater. Gjennom prosjektene demonstreres hvordan IT kan
benyttes for & bygge broer mellom forskjellige datakilder og systemer og hvordan
disse kan utnyttes pa nye og/eller mer effektive méter.

I et styringsmessig perspektiv er det klart at mer ngyaktig og detaljert informasjon
kan gi positive bidrar til styring og administrasjon innen transportsektoren. I
hvilken grad dette forer til konkrete resultater i form av ressursinnsparing eller
bedre ressursutnyttelse avhenger av hvordan systemene brukes.

Etableringen av 4pne grensesnitt mellom forskjellige systemer er ett viktig skritt
for & effektivisere bruken av informasjon fra flere kilder. Kostnadene knyttet til &
utvikle og implementere nye systemer og tjenester reduseres og kan medforer at
flere, ogsé mindre, akterer kan fé tilgang til og/eller ta i bruk informasjonen.

Hvis erfaringer fra slike prosjekter skal gi gevinster i sterre omfang er det viktig at
det nasjonale perspektivet stér sterkt. Ideelt burde slike satsinger vaere del aven
koordinert nasjonal satsing, med et felles sett av standarder som sikrer at
informasjonen blir tilgjengelig for et bredt spekter av brukere. Statens vegvesens
Vegdatabank kunne danne grunnstammen i et nasj onalt system. Fylkes-
kommunenes samferdselskontorer kan ogsa spille en rolle, som hyppige brukere
av slike systemer.

\\pluto\vol1\avd\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\sammen.doc 111



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsek innenfor Forseksordningen for Kollektivtransport 1991-95

Prosjekter rettet mot utvikling av styringssystemet i bedriften

Det er bare ett proéjekt under denne kategorien; prosjekt 18-016 Selvstyrte skip pé
Helgeland. Med «selvstyrte skip» menes administrativ selvstyring. Med selvstyrte
skip ensker selskapet & oppna:

@kt medbestemmelse for mannskapet, som gir okt arbeidsmotivasjon.

Bedre forstaelse mellom skip og administrasjon, som gir tettere samarbeid.

Sikrere vedlikehold, som gir bedre okonomi og ferre antall dager ute av drift.
o Gi kundene et bedre totalprodukt.

Helgeland Trafikkselskap har svart positive erfaringer med selvstyrte skip. Selv
om det er vanskelig & dokumentere, mener selskapet at ordningen med selvstyrte
skip har fert til lavere kostnader.

Ved innfering av systemet ble det gjennomfert opplaeringstiltak overfor mann-
skapene for 4 styrke deres administrative kompetanse. Mannskapene stiller seg
positive til kompetansehevingsopplegget. Prosjektet har bidratt til forbedringer i
mannskapenes arbeidssituasjon, medbestemmelse og motivasjon. Prosjektet har
ogs4 gitt en mer naturlig fordeling av ansvaret for driften av fartoyet mellom
administrasjonen og mannskapene. Prosjektet har hatt fi negative konsekvenser,
bortsett fra at det har medfert noe merarbeid for offiserene.

Erfaringene med prosjektets personalpolitiske grep er sa positive at selskapet
planlegger & utvide ordningen til & omfatte hele flaten.

Rasjonalisering av offentlig betalte transporter

Prosjektet “Rasjonelle pasientreiser til/fra Muritunet behandlingssenter i Valldal”
kan knyttes til et klassisk problem - lav kostnadsbevissthet ndr det gjelder
kostnader som péferes andre budsjetter enn ens eget. Opplegget framstar ikke som
regningssvarende for fylkeskommunen/rutebilselskapet, men medferer ca 40%
innsparing pa reiseutgiftene som betales av rikstrygdeverket. Innforing av slike
ordninger p4 landsdekkende basis kan bety store innsparinger.

Prosjektet demonstrerer at det offentlige har et betydelig innsparingspotensiale pa
omradet offentlig betalte reiser. Fokus hittil har i stor grad vert pa samordning av
disse reisene - enten konkret samordning av offentlig betalte taxiturer eller
samordning av fylkeskommunal og kommunal transport av pasienter, eldre og
funksjonshemmede. Overflytting av slike transporter til den ordinare kollektiv-
trafikken er ogsa en del av dette segmentet. Hittil har det vzert liten statlig aktivitet
pa omrédet offentlig betalte transporter, men dette er nd ut il & endre seg, jf.
prosjekt igangsatt av Helse og Sosialdepartementet (TOI sertrykk 13 1/1998).

v \\pluto\volI\avd\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\sammen.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-93

Innforing av telekommunikasjon for & oppné effektivitetsgevinster

Mye taler for at systemer som integrerer IT, posisjonering og telekommunikasjon i
gkende grad vil tas i bruk i forbindelse med ruteplanlegging, avregning,
trafikkstyring osv. Teknologi vil legge sma begrensninger pd implementering av
slike systemer, et storre problem vil vere rammene rundt systemene; organisasjon,
ansvarsfordeling og lovgivning.

De foreliggende prosjektene demonstrerer mulige effektivitetsgevinster. Samtidig
kan ny teknologi fore til gkt etterspersel etter transporttjenester slik at omfanget
av aktiviteten eker, selv om effektiviteten per produserte enhet er sterre.

Et spersmal er i hvilken grad implementering av denne type systemer skal
overlates til markedskreftene eller om det offentlig skal spille en
styrende/koordinerende rolle. Dette knytter seg i stor grad til det offentliges
oppfattelse av sin rolle i en slik prosess.

\\pluto\voll\avd\tp-avd\2118\mst-notat\o-21 80\sammen.doc \'%






Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsek innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

1. Bakgrunn og problemstillinger

1.1 Bakgrunn for notatet

Forspksordningen ble etablert av Samferdselsdepartementet i 1991. Ordningen er
forelopig viderefert med arlige bevilgninger til og med 1998, men ble i 1996 lagt
om til konsentrasjon om sterre tiltakspakker. Bakgrunnen for opprettelsen av
Forseksordningen var St meld nr 11 (1990-91), hvor regjeringen foreslo at det ble
satt 1 verk en forseksordning for & styrke kollektivtrafikken. I perioden 1991-95
ble det totalt bevilget ca 460 mill kroner fordelt pa ca 500 prosjekt, inklusiv stette
fra Miljoverndepartementet pa i alt vel 8 mill kroner i arene 1991-93.

For & legge til rette for at erfaringene fra Forseksordningen skal komme til nytte
bade lokalt og andre steder, krever Samferdselsdepartementet at lokale forsek skal
evalueres og rapporteres. De lokale evalueringene skal folge et felles minimums-
opplegg for evaluering, som blant annet omfatter brukerundersgkelser nir
forholdene ligger til rette for det. Sluttrapporteringen skal normalt vare foretatt
senest hosten andre éret etter bevilgningséret. (Rapporteringsfristen er altsd né ute
for prosjekt med bevilgningsar til og med 1995.) Transportekonomisk institutt
(TQOI) har blant annet veert ansvarlig for samlede evalueringer som oppsummerer
hovedresultatene fra forsekene.

I arbeidsopplegget for samlet evaluering for 1994/95 er det foreslatt at det skal
lages temanotater som tar for seg noen av de problemstillingene som forelepig er
darlig belyst i Forseksordningen. Dette gjelder blant annet prosjekter rettet mot
utvikling av bedre organisasjon og administrasjon.

Prosjekter relevante for organisasjon og administrasjon spenner over et vidt felt. I
Forsoksordningen er kategorien nzermest brukt som en samlekategori for
prosjekter som ikke klart herer inn under en annen av kategoriene Forsgks-
ordningen bruker for & klassifisere sine prosjekter. Dette innebarer ogsé at
prosjektene er sveert forskjellige bade 1 innretting og omfang.

Det er gjennomfert i alt 16 prosjekter innen denne kategorien. 14 av disse
omhandles her. Av de to prosjektene som ikke omtales er ett utgétt (Prosjekt 3-
024 Trafikkledelse, prioritering og trafikantinformasjon) og ett er ikke rapportert
(Prosjekt 14-014 Integrert oppgjer innen helseskyss/kollektivtrafikk).

I tillegg inkluderes 3 forsek knyttet til bruk av telekommunikasjon for &
effektivisere driften av offentlig transport. Disse inkluderes fordi de i noen grad
har relevans til administrasjons- og organisasjonsrelaterte forhold.

i:\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

1.2 Problemstillinger i oppsummeringen

De store forskjellene i prosjektinnhold tilsier at de problemstillingene som
forfolges i denne oppsummeringen er relativt generelle. Innenfor prosjektrammen
er det heller ikke mulig & gjennomfore en omfattende gjennomgang av prosjektene
og vurderingen baserer seg derfor pa det foreliggende materialet og de
skjonnsmessige inntrykk disse gir.

Problemstillingene som forfelges i temaoppsummeringen er som folger:
1. For kvalitets/kundekontrakter:
- Hva er gjort pa dette omréadet — hvilke erfaringer sitter en inne med?
2. For telekommunikasjon:
- Hvilke effektivitetsgevinster kan telekommunikasjonslesninger gi.
3. For prosjekter under andre kategorier vil hovedproblemstillingene vere:
- Hva er gjort?
- Er dette nyttige erfaringer?

- Er erfaringene overferbare til andre?

2 i\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektiviransport 1991-95

2. Prosjekter i oppsummeringen

Som folge av det store spennet i prosjekter er et lite antall prosjekter delt innien
rekke forskjellige grupper, med utgangspunkt i prosjektenes tematiske innretting.
Innen enkelte av gruppene vil det likevel vare store forskjeller. Falgende
kategorier og prosjekter er omtalt: i

Prosjekter rettet mot utvikling/etablering av kvalitetssikringssystemer og
kundekontrakter:

e Kvalitetssikring av rute Svarstad - Hvittingfoss - Sande - Drammen.
(Prosjekt 7-017/1995)

e Servicekontrakt - garanti for at de reisende far det de betaler for.
(Prosjekt 1-012 /1993)

e Kwvalitetssikring i drosjenzringen i Oppland og Hedmark
(Prosjekt 5-028/1995)

e Kuvalitetskontroll/kvalitetsledelse i et busselskap. (Prosjekt 9-007/1993)
e Kuvalitetssikring av kollektivtilbudet i Troms. (Prosjekt 19-020/1993)
e Anbudsevaluering (Prosjekt 5-026/1995)

Trafikantrettede prosjekter:

e Personalprosjekt pa ekspressbussrutene til Morebil. (Prosjekt 15-016/1995)
s Fagernes skysstasjon. (Prosjekt 5-020/1993)

e Videreutvikling av terminalfunkjoner i Steinkjaer. (Prosjekt 17-019/1993)

IT-prosjekter:
o Datafangstverktoy for rutebilstatistikk og produksjon (Prosjekt 4-021/1994)

e Bruk av Statens vegvesen sine databanker i kollektivtransporten
(Prosjekt X-026/1995)

o Etablering av SQL rutedatabase tilknyttet Topp II (Prosjekt X-030/1995)

Prosjekter rettet mot utvikling av styringssystemet i bedriften:

o Selvstyrte skip pa Helgeland. (Prosjekt 18-016/1994)
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Rasjonalisering av offentlig betalte transporter

* Rasjonelle pasientreiser til/fra Muritunet i Valldal. (Prosjekt 15-014/1995)

Telekommunikasjonsprosjekter:

* Kommunikasjon mellom drosjer og rutenering i Honningsvag.
(Prosjekt 20-012/ 1993)

* Bedre kommunikasjon mellom enhetene i Alta (Prosjekt 20-015/1993)
* Databasert styring av offentlig betalt taxitransport (Prosjekt 4-022/1994)

I det folgende vil prosjektene innenfor de enkelte kategoriene beskrives o g gisen
vurdering.
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3. Prosjekter rettet mot utvikling/
etablering av kvalitetssikrings-
systemer og kundekontrakter

Det er en generell trend mot gkende oppmerksomhet mot kvalitetssikring av
aktivitetskjeder i samfunnet.idag. Innen industrien har kvalitetssikring lenge vart
knyttet til sertifisering under ISO 9000 standarden. Det er ogsé utviklet
sertifisering for kvalitetssikring av tjenesteyting, privat eller offentlig (ISO 9001).

Kvalitetsikringssystemer i kollektivtrafikken har inntil de siste &r vert lite utbredt
1 Norge. Det har vaert liten etterspersel blant neringens kunder etter dette, i
motsetning til for eksempel prosessindustrien. I de senere ar har ettersperselen
steget, ikke minst fra offentlige kjopere av transporttjenester. Gjennom gkt bruk
av anbud, ogsa i kollektivtrafikken, mé ettersperselen paregnes & stige i framtiden.

Innen kollektivtrafikken er utviklingen av kvalitetssikringssystemer enna i en
startfase, men etableringen av kvalitetsikringssystemer for tjenstetilbudet, og for
prosessen i forbindelse med kontraktsinngaelser mellom produsenter og kjopere av
kollektivtransportytelser er gjennomfort flere steder i landet. Eksempler pé dette er
Sporveienes reisegaranti, utviklingen av NSB’s kvalitetssystem, og kvalitetssikring
av anbudsprosesser i kollektivtrafikken i Lillehammer og Kristiansand. Samferd-
selssjefenes kontaktutvalg har videre gitt ut en « Anbudsveileder for kollektiv
persontrafikky hvor kvalitetsfaktorer omtales. P4 europeisk nivé er det ogsa en
okende oppmerksomhet rundt dette. Norge har en egen arbeidsgruppe utgétt av
CEN (European Committee for Standardisation) som arbeider med kvalitet i
kollektivtrafikken, og i et sterre EU-initiert forskningsprosjekt (QUATTRO), hvor
TQI deltar, arbeides det med utvikling av enhetlige kvalitetskrav for
kollektivtrafikken pé europeisk niva.

Innenfor forsegksordningen er det gjennomfert flere forsek rettet mot kvalitets-

sikring. Prosjektene er forskjellige 1 omfang, fra & vare rettet mot kvalitetssikring
av enkeltruter til etablering av helhetlige kvalitetssikringssystemer for kollektiv-

trafikken pé fylkesniva.
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3.1 Kvalitetssikring av konkrete tilbud — reisegarantier

Kvalitetssikring av rute Svarstad - Hvittingfoss - Sande — Drammen
(Prosjekt 7-017/1995)

NSB Biltrafikk hadde bussforbindelse pa strekningen Svarstad-Sande-Drammen
som brakte de reisende til og fra arbeid, skole og handel i Sande og Drammen.
Bussrutene var til en viss grad tilpasset avgangs- og ankomsttidene for tog, men
korrespondansen var ikke sikker nok. Det var registrert en svak gkning i antall
reisende, men det var god plass i bussene til flere reisende.

Malet var & gke andelen av total-kollektivreisende (buss-tog) over Sande stasjon
(kollektivreisende generelt og bussreisende spesielt). Dermed ville en ogsé avlaste
parkeringsomradene, samt vegnettet og miljeet foravrig. Malgruppe for prosjektet
var hovedsakelig arbeids- og skolereisende med bosted pa strekningen Svarstad-
Sande-(Oslo).

Ventegaranti

For & kvalitetssikre overgangen mellom buss og tog ble det opprettet ventegaranti
for alle reisende til et morgentog fra Sande i Vestfold i retning Oslo og fra et
ettermiddagstog fra Oslo til Sande. P& begge disse tidspunktene ble busstilbudet
dessuten utvidet til hele strekningen Sande - Skien. Det ble ogsa innfert fullt
billettsamarbeid mellom tog og buss, hvor et tilbud om kombinert manedskort for
buss/tog ble markedsfart. Kortet medferte ikke innsparinger i forhold til 4 kjepe to
separate ménedskort.

Tilbudet ble gjort kjent blant publikum ved hjelp av plakater, brosjyrer og
annonser i dagspressen. I tillegg hadde lokalaviser flere artikler i lopet av
proveperioden.

Forsgket forte til gkt antall passasjerer, spesielt busspassasjerer pa strekningen
Svarstad-Sande. Derimot lyktes en ikke i tilsvarende grad nér det gjaldt reisende
pa strekningen Svarstad-Oslo (overgangsreisende buss/tog). En
sparreunderspkelse blant de reisende viste av 30 prosent hadde fatt informasjon
om tilbudet gjennom oppslag/reklame pé buss/tog/ holdeplass. Hele 38 prosent
visste ikke om ordningen med kombinert ménedskort buss/tog for de leste
sperreskjemaet. Bare to prosent av de intervjuede hadde slikt kort.

Vurdering

Prosjekt 7-017 er en begrenset reisegaranti for overgang mellom buss og tog for to
avganger. Prosjektet ma forst og fremst oppfattes som et utprevingsforsek hvor
mulighetene for innfering av en garanti for alle avganger utforskes. Det gis ikke
opplysninger om den praktiske gjennomferingen av ventegarantien. I hvilken grad
garantiansvar er utlest opplyses det heller ikke om.
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Forsgket omfatter antageligvis for fa avganger til 4 ha serlig trafikkgenererende
effekt. Prosjektet demonstrerer likevel at redusert usikkerhet om overganger for
passasjerene kan vaere en faktor for 4 trekke til seg okt trafikk. Dette gjelder
spesielt for lengre reisetibud med relativt sjeldne avganger.

Servicekontrakt, garanti for at de reisende far det de betaler for
(Prosjekt 1-012/1993)

I samarbeid med representanter for rutebileierne i @stfold (RIQ) innforte Ostfold
fylkeskommune "Servicekontrakt" pé alle bussene i fylket i oktober 1993.
Prosjektet var tenkt avsluttet i 1994, men ble avsluttet forst i oktober 1995.

Servicekontrakten er en oppfalging av fylkeskommunens tiltak rettet mot takster,
rutetilpasning, markedsforing og holdeplasser/rutebilstasjoner. Reisegarantien er
beskrevet i folder som passasjerene far pa bussen. Tiltakene omfatter: Sikre en
behagelig reise, kjere til oppsatte tider, riktig skilting, renhold og at en far
refundert utgifter til alternativ transport ved mer enn 15 minutters forsinkelse.

Prosjektet var organisert som et samarbeid mellom rutebilselskapene i @stfold,
fylkeskommunen og Teknologisk Institutt.

Fylkeskommunen har gjennomfert reklamekampanjer gjennom pressemeldinger
og utdeling av brosjyremateriell pa bussene. Ogsé internt i busselskapene er

tilbudet markedsfort.

Fylkeskommunen har gjennomfert en for- og en etterundersokelse.
Etterundersokelsen viste at f2 hadde merket seg innferingen av servicekontrakten.
Likevel mente en stor andel respondenter at kontrakten hadde medfort merkbare
forbedringer. I perioden har det skjedd en ekning i antallet klager. Dette kan
skyldes okt bevisstgjering som felge av kontrakten. Fylkeskommunen
konkluderer med at forsgket "har bade synliggjort nedvendigheten av god service
og satt fokus pa sjaferenes rolle som busselskapenes ansikt utad”.

Det foreligger ikke data p4 i hvilket omfang garantiansvar er utlest i perioden,
men omfanget antas & vere lite i og med de reisendes begrensede kjennskap til

garantien.

Vurdering

Innforing av forpliktende garantier mhp. service er en nyttig verktay i
kvalitetsarbeidet i neeringen. For passasjerene innebarer dette at de har et sett med
kriterier & vurdere servicenivaet etter og nér det er grunnlag for klager. Det kan
ogsé virke motiverende i den forstand at kunden gis inntrykk av at det nytter &
klage. Garantier vil ogsé forhdpentligvis gi kundene et bedre tilbud ettersom
operatarene far belyst problemomrader. For operateren er klager generert som
folge av garantien viktig input for utvikling av et bedre tilbud. Resultater kan
brukes som innspill til konkrete forbedringer, til 8 male om forbedringstiltak har
effekt og til motivasjonsarbeid internt i bedriften.
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3.2 Etablering av kvalitssikringssystemer

Innenfor denne kategorien er det 3 prosjekter, med noe forskjellig fokus. Ett er
rettet mot kvalitetssikring i taxi-naeringen, ett er rettet mot kvalitetssikring i ett
konkret selskap, mens det siste er rettet mot kvalitetssikring av rutetilbudet i et

helt fylke.

Kvalitetssikring i drosjenzeringen i Oppland og Hedmark
(Prosjekt 5-028/1995)

Bakgrunnen for prosjektet var et enske fra drosjenaringen om & gke kvaliteten i
utevelsen av yrket. Formalet med prosjektet har vert &:

¢ heve kvaliteten og kompetansen i nzringen for 4 kunne utfore dagens
produksjon med hayere kvalitet og bedre lonnsomhet

* oke kapasitetsutnyttelsen og oppné mer rasjonell og miljgvennlig drift

o forberede nezringen pé storre konkurranse

¢ gjore drosjenaringen bedre i stand til 4 konkurrere om anbud innen
kollektivtrafikken.

Maélgruppen er drosjeeiere, drosjesjéferer, drosjesentraler og drosjeorganisasjoner.

Prosjektet har bestétt i 4 utarbeide en kvalitetshandbok. Arbeidet har foregatt i
grupper der representanter for nringen og samferdselskontoret har vert
involvert, sammen med konsulent.

Kvalitetskravene i prosjektet kan deles i fem hovedgrupper, knyttet til:

markedsforing og informasjon
bestilling av reisen

selve reisen

betaling og oppgjer

generelle krav.

Kvalitetskravene er delvis knyttet til de lover og regler som utgverne skal forholde
seg til, men er i hovedsak en oversikt over de mal nzringen har satt seg for 4 heve
service- og kvalitetsnivaet ut over det lovpélagte.

Vurdering

Prosjektet mé ses i sammenheng med den gkte fokus pa kvalitetssikring i
kollektivtrafikken, og spesifikke problemer i taxinzringen. Taxinringen i Norge
er preget av et stort antall deltidsarbeidene. Yrket har ogsd et lavstatuspreg, og en
heving av kvaliteten pa produktet har lenge vert p4 dagsorden i neringen. Basert
pé erfaringer fra innforingen av kvalitetssikringssystemer i andre n&ringer kan
slike systemer gi vesentlige forbedringer i produkt og prosess.

Opplegget er rettet mot alle sider ved taxinzringens virksomhetsomrade.
Organisatorisk og eiermessig profesjonalitet er viktig for ansatte og for
myndighetene, men fra publikums perspektiv er inntrykket fra motet med
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taxisjaforen det sentrale. Gjennom etableringen av en kvalitetshdndbok hvor krav
til sjaforens skolering eksplisitt tas opp kan det legges starre press pé eiere og
sjaforer for & forbedre servicenivaet.

Systemet som er utviklet antas & veere lett 4 ta i bruk for taxinaringen i andre
omréader.

Virkningene av prosjektet er likevel usikre. Det forventes en bedring av kvaliteten,
men effekten vil vere vanskelig & vurdere. Dette vil i stor grad avhenge av i
hvilken grad kvalitetshdndboka tas i bruk. Systemet skal revideres og utvikles
gjennom arlige gjennomganger i regi av Norges Taxiforbund, avdeling Oppland.

Kvalitetssikringssystemer er ikke det eneste initiativet for & gke profesjonaliteten i
taxinzringen. Norges Taxiforbund har tatt initiativ til dannelsen av Norges
Taxiskole, med mal om & utarbeide et formalisert, nasjonalt utdanningsopplegg for
taxisjaforer. En hiper ogsa at dette skal bidra til & heve kvaliteten p& produktet,
heve yrkets status og bidra til & redusere gjennomtrekket blant sjéferene.

En relevant problemstilling for framtiden er forholdet mellom lokale
kvalitetssikringsopplegg og det nasjonale utdannelsesopplegg som sekes etablert
gjennom Norges Taxiskole. En koordinering/tilpassing mellom lokale og
nasjonale systemer vil vere gnskelig.

Kvalitetskontroll i et busselskap
(Prosjekt 9-007/1993)

Aust-Agder Trafikkselskap A/S opplevde sterk passasjervekst i 1991 og 1992.
Dette sé ut til 4 stoppe opp i 1993. Selskapet ensket derfor & gjennomanalysere
hele sitt produkt for & finne ut hvor de kunne f& best uttelling ved en kvalitets-
heving.

Malet med prosjektet er pa lang sikt & opprettholde det pd forhand heye
reisevolumet. Hele bedriften skulle gjennomgés: organisasjon, instrukser, rutiner,
standarder, praksis osv. Dette dannet grunnlag for iverksettelse av flere konkrete
tiltak i prosjektperioden bl.a. at prosedyrer pé alle arbeidsfelt ble beskrevet og
samlet i tre hdndbeker kalt Trafikkhdndbok, Administrasjonshédndbok og
Verkstedhandbok. Alle sjaforprosedyrer ble samlet i et dokument som sikrer
ensartet behandling av kundene. Avviksprosedyrer ble ogsé innfart.

Som input til prosjektarbeidet ble det gjennomfort to undersokelser:
intervjuundersekelse pé alle bussruter og sperreundersekelse pd rutebilstasjonen i
Arendal. Tre konkrete forbedringsomrader er identifisert: - den synlige kvaliteten
pa vognparken, - rutebilstasjonen i Arendal, - behovet for sjdforoppleering.

Resultatet av tiltaket er ifolge busselskapet en mélrettet organisasjon som er
bevisst p& betydningen av kvalitet, og som har konkret dokumentasjon & statte seg
til. Arbeidet kan ikke uten videre kopieres av andre bedrifter, men mé
gjennomfores som en prosess i den enkelte bedrift.
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I hele prosjektperioden har det veert en gkning i trafikken i alle selskapets
trafikkslag. P4 grunn av prosjektets karakter er det ikke mulig & direkte tilskrive
okningen prosjektet, men dette innebeerer likevel at malsettingen som ble definert
for prosjektet er oppnédd.

Vurdering

Selskapet var relativt tidlig ute i norsk sammenheng. Flere andre selskaper har vist
interesse for arbeidet, spesielt trafikkhdndboken og organiseringen av arbeidet.
Prosjektet kan séledes ha fungert som en pilot” som har inspirert andre
transporterer til & gjennomfoere lignende prosjekter. I den grad dette har
forekommet kan prosjektet ha generert gevinster utover de for selskapet. Dette er
klart vanskelig & male pd noen méte, men prosjektet ber likevel vurderes som et
positivt bidrag til utviklingen av kvalitetsarbeidet i nzringen.

Kvalitetssikring av rutetilbudet i Troms
(Prosjekt 19-027/1995, videreforing av prosjekt 19-020/1993)

Formaélet med prosjektet har vert 4 sikre en enhetlig minstestandard for det
offentlige personrutetilbudet pa veg i Troms fylke. Prosjektet har en to-delt
bakgrunn:

1) Etablering av et kravgrunnlag som samtlige leveranderer av rutetjenester
overfor fylkeskommunen skal overholde med sikte pa innfering av anbud.

2) Oppbygging av interne kvalitetssikringssystemer med prosedyrer for samtlige
krav og full implementering av disse hos leveranderene av
personrutetjenester.

Planavdelingen ved fylkeskommunens samferdselsetat har sammen med
driftspersonell hos ruteleverandgrene utarbeidet et omforent kravgrunnlag som
leveranderer av rutetjenester skal overholde. Kravspesifikasjonen forutsetter at
leveranderer av rutetjenester skal dokumentere og etterleve prosedyrer i forhold til
spesifiserte krav til bade rutetilbud (kundekrav), arbeidsmiljo ifolge
«internkontrollforskriften» og det ytre miljg.

Et moment med prosjektet har vaert & gi mindre operaterer som ikke selv har
intern kapasitet til & utarbeide kvalitetssikringsdokumentasjon mulighet til dette.

Ved & etablere nye samarbeidsarenaer sammensatt av myndighetsorganer og
utgvere med delansvar for ulike delmal, har det vaert mulig & oppna mange sma
resultater i riktig retning. Prosessen er tidkrevende og krever oppfelging fra alle
aktegrene, men i saerlig grad fra samferdselsetaten.

Mer konkret har prosjektet fort til at fylkeskommunen og transporterene i
fellesskap er enige om «Bussvettregler» med tilhgrende sanksjonsregler ved brudd
pa Bussvettreglene. Dette er regler for passasjeradferd i bussen og pé holdeplass.

Prosjektet har avklart prinsipper for etablering av et holdeplassregister for Troms
fylke som samtlige leveranderer av rutetjenester skal forholde seg til. Selskapene
har etablert holdeplassdatabaser for egne loyveomrader. Prosjektet har ogsé bidratt
til & etablere enighet om en felles rutetermin for transporterene i fylket, slik at

10

i:\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

ruteinformasjon kan oppdateres samtidig overfor brukerne. Gjennom prosjektet er
tre handlingsprogrammer systematisert — et for kvalitetsforbedringstiltak, et for
arbeidsmiljatiltak og et for forbedringstiltak i forhold til det ytre milje.

Prosjektet har i samrad med T@I gjennomfert en evaluering av prosjektet. Her
gjengis hovedkonklusjonene fra evalueringen:

o Evalueringen ble gjennomfort i Januar 1997. Dette var for tidlig til at konkrete
resultater kunne tilskrives prosjektet. Prosjektet har likevel bidratt til en sterre
forstaelse blant deltakerne for betydningen av et langsiktig systematisk arbeid
for & forbedre kvaliteten pa rutetilbudet.

e Prosjektet har bidratt til en klargjering av ansvars- og arbeidsfordelingen
mellom akterene.

e Det er hoye forventninger til framtidige effekter av prosjektet, men det krever
at bade naeringen og fylkeskommunen er villige til 4 bruke ressurser pé det.

¢ Forventede effekter av prosjektet er hoyere og mer enhetlig kvalitet pa
rutetilbudet, bedre totalservice for publikum, bedret internt miljo 1
transportbedriften og for det ytre miljo.

o Det er ogsé en oppfatning om at prosjektet har betydelig overfaringsverdi til
andre fylker.

Vurdering

Prosjektet har hatt en omfattende og ambisios mélsetting. Prosjektet er godt
dokumentert og er klart overferbart til andre fylker. Nytten av prosjektet er
forelopig usikker, og vil avhenge sterkt av i hvilken grad systemet reelt sett tas i
bruk. Kvalitetshdndboken er utviklet i henhold til ISO 9002 standarden og
systemet er derfor et godt utgangspunkt for sertifisering. Kravspesifikasjonene ved
kjop av offentlige tjenester som er utviklet kan ogsé vare nyttige i kommende
innkjepsprosesser.

3.3 Anbudsevaluering

Prosjekt ”Anbudsevaluering” (Prosjekt 5-026/1995) er evalueringen av den forste
omfattende bruk av anbud i kollektivtrafikken i Norge. Et sentralt element i
anbudsprosessen var utarbeidelse av kravspesifikasjoner som skulle sikre tilfreds-
stillende standard p4 rutetilbudet som ble lagt ut p& anbud. Dette omfattes krav til
vognpark, men ogsa krav til kollektivselskapenes kvalitetssikringsarbeid. I dette
perspektiv anses prosjektet & veere relevant for denne kategorien.
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Anbudsevaluering
(Prosjekt 5-026/1995)

Bakgrunnen for at anbud ble tatt i bruk i kollektivtrafikken i Oppland i 1995 var
behovet for kostnadskontroll - knyttet til en vanskelig ekonomisk situasjon ved
samferdselskontoret, aksentuert av reduksjonene i tilskudd til kollektivtrafikken
over statsbudsjettet. Det var ogsé et gnske om a bedre fylkets styring med
kvalitetsfaktorer som transportstandard og service ved & stille klare krav til
utgvelse av tjenester. Det var videre et enske om en klarere rollefordeling mellom
fylke som kjeper og naeringen som selger av en tjeneste. En ville ogsa legge
forholdene til rette for mer malrettet informasjon og markedsfering.

Prosjektet har hatt to hovedmal:

e 3 utvikle gode kvalitets- og ytelseskrav i anbudsbeskrivelse for
kollektivtrafikken i Oppland
e jetterprove anbudsprosessen.

Folgende hovedprinsipper ble lagt til grunn for gjennomferingen av
anbudsrunden:

full &penhet i hele prosessen

klare etiske regler

offentlige innkjepsregler

avtaleperiode pé fem ar

bruttoavtale med incitament

klare formuleringer om hva som settes ut pa anbud
krav til kvalitet, service, miljo og resultatoppfolging.

Erfaringene fra prosjektet kan oppsummeres som folger:

Det var i store trekk en ryddig og vel gjennomfoert anbudsrunde. En erfaring var at
anbudsomradene bear vare av en viss sterrelse, og det kreves ressurser,
kompetanse og personellinnsats fra samferdselskontoret. Anbudsdokumentet ber
veere presist og utvetydig og det ma settes av tilstrekkelig tid til prosess og
iverksettelse. Klar og entydig handtering av ansattes arbeids- og lennsforhold er
ogsa viktig. Anbudsprosessen demonstrerte behovet for et fylkeskommunalt
administrasjonsselskap.

Et problem i prosessen var sen og /eller manglende avklaring fra
Samferdselsdepartementet mhp pa fortolkning av lover og forskrifter

Mer generelt kan erfaringene oppsummeres som folger:

e det er etablert et transporttilbud med bedre kvalitet og med heyere standard til
lavere kostnader

e de to selskapene som hadde de laveste kostnadene, hadde ogsa de mest
gjennomarbeidede tilbud med hensyn pa kvalitet, standard og milje
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o sterk inntekts- og trafikkekning i Lillehammer, som i forste rekke har
sammenheng med synliggjering, profilering, markedsfering og brukervennlig
vognmateriell

e rutetilbudet i Lillechammer er utvidet p& grunn av nedvendige dubleringer og
utvidet tilbud pa kveldstid.

Anbud i kollektivtrafikken i Oppland var det forste i stort omfang etter lov-/for-
skriftsendring. Det var stor oppmerksomhet knyttet til prosjektet.

Prosessen i prosjektet har vart god og en har oppnadd gode gkonomiske og
kvalitetsmessige resultater. Kjop av transporttjenester har bidratt til et mer

brukerrettet og miljevennlig tilbud.

Det er gjennomfert intervjuundersekelser knyttet til prosjektet blant passasjerer og
beboere i Lillehammer og p& Landekspressen mellom Dokka og Oslo.

Vurdering

Innfering av anbud i Oppland har p& mange mater spilt en banebrytende rolle i
kollektivtrafikken i Norge. Dette var den forste anbudsprosessen etter at lovverket
ble endret. Erfaringene fra prosessen har vart grunnlag for de fleste
anbudsprosesser som er gjennomfort siden.

I et kvalitetsperspektiv var anbudets kravspesifikasjoner pd dette omradet viktige.
Fylkeskommunen stilte krav til vognpark, transportstandard og service og la inn
prosedyrer om kontroll. Systemet inneholder ogs bonus/malus ordninger knyttet
til tilbudets kvalitet over tid.

Prosjektet som er gjennomfart kan ses som et ledd i kvalitetsarbeidet, rettet mot
kvalitetssikring av prosessen i forbindelse med anbudet. Innferingen av anbud var
omstridt lokalt, og stilte store krav til en gjennomferingsprosess som oppfattes
som renhérig og legitim. Evalueringen gir nyttige innspill i forhold til hva en ber
og ikke ber gjere i anbudsprosesser. Gjennom omfattende spredning og
anvendelse av kunnskap fra anbudsprosessen har prosjektet demonstrert sin nytte.

3.4 Samlet vurdering

Innforing av kvalitetssystemer i kollektivtransportnzringen kan gi positive
resultater for selskapets interne drift, for kundene og ikke minst for offentlige
kjopere av transporttjenester. For selskapene gir systemene bedre oversikt og
styring. Kundene far klarere oversikt over hvilket serviceniva de har krav pd, og
for kjopere av transporttjenester blir det lettere 4 stille kravspesifikasjoner.
Kvalitetssikringssystemer kan fore til, men er ingen garanti for, mer rasjonell og
effektiv drift og et forbedret produkt.

Innfering av helhetlige kvalitetssikringssystemer ma antas & veere bedre enn
kvalitetssikring av enkelttilbud.

iAtp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc 13



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

For at kvalitetssystemer skal gi gevinster er det viktig at de folges opp aktivt fra
selskapets side. Ifglge Norsk Forening for Kvalitet er en erfaring med
kvalitetsikringssystemer i Norge at en har svart store forh&pninger til slike
systemer. Nar resultater ikke dpenbarer seg pa kort sikt reduseres interessen for
systemene og oppfolgingen svikter. Perspektivet ma vere langsiktig og
kvalitetssikringsarbeidet ma oppfattes som en prosess istedenfor et kortvarig
skippertak. Dette er i stor grad i trdd med erfaringene fra for eksempel Tromseg.

For at arbeidet med kvalitetssikring i kollektivtransporten skal gi gevinster er det
derfor viktig & gi neeringen incitamenter til & opprettholde oppmerksomhet og
interesse for systemene. Et slikt incitament vil veere at systemene ettersporres av
kjepere av transporttjenester, og at input fra systemene kobles til
kravsspesifikasjoner i innkjepsprosesser. Krav til kvalitetsikringssystemer slik
disse var inkorporert 1 anbudsprosessen i Oppland er et eksempel pa hvordan slike
incitamenter kan skapes.

14
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4. Trafikantrettede prosjekter

Under kategori 11, organisasjon og administrasjon inngér det en rekke prosjekter
rettet mot & utvikle bedre rutiner for behandling av kunder/trafikanter, enten
gjennom bedre kommunikasjon mellom selskap og kundertrafikanter eller gjennom
praktiske tiltak som effektiviserer reisen for kunder/trafikdnter.

Personalprosjekt pa ekspressbussrutene til Morebil
(Prosjekt 15-016/1995)

Morebil er deltaker i samarbeidet om ekspressbussnettet Nor-Way Bussekspress,
med ruter blant annet mellom @rsta og Ferde og @rsta og Alesund. Hensikten med
prosjektet var 4 forbedre sj&ferenes kommunikasjon med passasjerene og &
profilere selskapet/tilbudet og dermed generere ny trafikk.

Forste steg var 4 kartlegge hvordan passasjerer og sjéforer opplevde
kundebehandling, kommunikasjon og informasjon p& Merebils ekspressbusser.
Deretter deltok sj&ferene pa kurs som omfattet temaene

- kundebehandling
- kommunikasjon
- praktisk trening i kommunikasjon.

Med fa unntak var sjaferene positive og aktive, kom med verdifull informasjon og
konstruktive ideer under hele prosessen. Ut fra erfaringene fra kartlegging og et
sjéforseminar kom en fram til folgende hovedtiltak:

e Det ble utarbeidet en serviceinstruks, som omfattet informasjon om
korrespondanser, kjoretid, overfartstid pa ferger, trygghet og komfort, samt evt
guiding pé ruta.

e Det ble etablert en degndpen vakttelefon for ruteopplysninger, korrespondanser
og takster.

¢ Det ble utarbeidet informasjonsark med kart for den enkelte rute.

e En folder med nodprosedyre ble plassert i seteryggen pé hver stol i bussen.
e Det ble etablert prosedyrer for sjaforene til bruk i tilfelle uhell.

o Det avholdes regelmessige allmannameter for sjéforene.

e Sjéforene gjennomforte forstehjelpskurs.

Bedriften vurderer tilsvarende opplegg for hele bedriften, ikke bare
ekspressbussnettet.
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Vurdering

Som framgér var prosjektet rettet mot & bedre informasjon og kommunikasjon
mellom forer og passasjerer. De forslagene til tiltak som prosjektet resulterte i
framstér som et opplegg for kvalitetssikring av sjaferenes kundebehandling og
kommunikasjon. Prosjektets bidrag til & generere ny trafikk oppfattes som
begrenset, men kan medvirke til at passasjergrunnlaget holdes vedlike i den
forstand at passasjerne far positivt inntrykk av det samlede reisetilbudet og velger
4 benytte seg av dette ved senere anledninger. En mangel ved undersekelsen er at
den ikke stiller spersmél om passasjerenes vektlegging av kundebehandling
kommuniksjon og informasjon ved valg av reisemiddel. Andre undersekelser pa
lignende rutetilbud (Oppland fylkeskommune 1996) viste at en betydelig andel av
passasjerene ikke var opptatt av eller la merke til endringer i servicenivéet etter
innforing av anbud. I anbudsopplegget i Oppland 14 det en sterkere vekt p4, og
oppfelging av, serviceaspekter. Etter innfering av anbud okte andelen som mente
servicen var blitt bedre, og andelen som ikke tok stilling til dette sank. Av dette
kan vi slutte at tiltak for & bedre kundebehandling blir lagt merke til, men vi kan
ikke si hvilken effekt dette vil ha mhp generering av ny trafikk.

Videreutvikling av terminalfunksjoner i Steinkjer.
(Prosjekt 17-019/1993)

Bakgrunnen for prosjektet var a forbedre tilbudet for kollektivreisende ved
Steinkjer stasjon og lette overgangen mellom ulike transporttilbud, hovedsakelig
gjennom fysiske tiltak. Malsettingen var &:

e forbedre ruteinformasjon og gjere kollektivtilbudet mer tilgjengelig for
publikum

¢ knytte sammen de forskjellige rutene pa en bedre mate

e iverksette tiltak for 4 skille trafikkstremmene utomhus.

Tiltaket er planlagt av en egen utredningsgruppe, trafikkselskap, kommune og
fylkeskommunen. Prosjektet er blitt koordinert med to andre prosjekter; 17-017
Utproving av elektronisk trafikantinformasjon og 17-023 Tilrettelegging av
terminalomrédet ved Steinkjer Skysstasjon.

Prosjektet besto av en ombygging og modernisering av lokalene ved Steinkjer
stasjon med sikte pé & forbedre venterommet, etablere nytt kiosk- og serverings-
tilbud samt vaktlokaler for ruteopplysning og samordning av offentlig betalte
transporter, i tillegg til vaktlokaler for drosjenzringen. Utvendig ble det foretatt
ombygging med sikte pd & skille ulike trafikantgrupper.

Vurdering

Det ble gjennomfort en sperreundersgkelse for tiltaket ble satt i verk for &
kartlegge hva brukerne gnsker. Over halvparten av dem som svarte startet eller
avsluttet reisen sin ved stasjonen. I tillegg oppga over 30 prosent venting/over-
gang som hovedbegrunnelse for sitt besok. @nsker om forbedringer gjaldt
serveringstilbud, bedre saniteertilbud, flere sittebenker, bedre kiosktilbud og
informasjonstavle.
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Gjennom prosjektet har en oppnadd en kvalitetsforbedring pa det kollektive
transporttilbudet ved at man har fatt et samlet kontaktpunkt i ett lokale. Lokalene
er blitt mer publikumsvennlige, overgangen mellom de forskjellige rutetilbudene
er blitt lettere enn for og utearealene er blitt tryggere for gdende. Omleggingen har
hatt sterst betydning for brukerne av regionale ruter.

Prosjektet er gjennomfart som ett av tre prosjekter knyttet til etableringen av en
fungerende skysstasjon i Steinkjer. Ved & samle en rekke transportrelaterte
funksjoner samt bedre fasilitetene for publikum har en gjort kollektivtrafikk-
tilbudet lettere tilgjengelig for publikum. Samlokalisering oppfattes som et
positivt grep for 4 bedre tilgjengeligheten til kollektivtrafikktilbudet.

Fagernes skysstasjon - regionale skysstasjoners rolle i reiseutviklingen,

turister pa ordinzere ruter.
(Prosjekt 5-020/1993)

Overordnet méalsetting med prosjektet er at bedre samarbeid mellom akterer innen
reiseliv og kollektivtransport, samt bruk av EBD-basert
informasjonssystem/multimedia skal gi publikum bedre og lettere informasjon om
reiselivsprodukter og kollektivtransport. Ved & koble reiseliv og kollektivtransport
skal det legges til rette for gkt bruk av rutegéende transport.

Det ble satt sammen en forholdsvis stor prosjektorganisasjon for & fa frem s& mye
kunnskap og kreativitet som mulig. Prosjektet ble delt inn i fem delprosjekter (P1
- P5), hvorav to prosjekter gikk ut. De gjenvarende prosjektene var P1 -
Skysstasjoners rolle i reiselivssammenheng, P3 - Informasjonssystem for publikum
i ventehallen og P5 - Servicetelefon for Valdres.

Pl-prosjektet ”Skysstasjoners rolle i reiselivssammenheng " skulle utvikle
sammensatte reiselivsprodukter. Malet var & gjore rundturer med rutegdende
materiell mer attraktive og tilgjengelige. Prosjektet vil ogsa forsoke & gjore
eksisterende aktivitetstilbud lettere tilgjengelig ved & vise hvordan disse kan
kobles opp til rutegdende materiell. I turistsesongen 1994 ble det satset pd en
videreutvikling av rundturforslagene fra VOSP (Valdres og Sognefjord
Opplevelser) for 1993. Det ble i alt arrangert fire ulike rundturer; Jotunheimen
rundt, Filefjell - Flam - Hardangervidda, Sognefjordtur og Familieflateferd pd
Begna. Alle tilbudene har fatt god oppslutning og respons, med unntak av
Sognefjordturen. Denne vil bli lagt om til ogsd & inneholde et Sognefjordcruise.
For den enkelte rundtur er det én fellesbillett som gjelder for hele strekningen.
Reklamebrosjyrene for turene inneholder norsk og tysk tekst, men ber i tillegg

veere pa engelsk.

P3-prosjektet — > Informasjonssystem for publikum i ventehallen” hadde til
hensikt 4 lette tilgangen til informasjon som skriftlig var vanskelig tilgjengelig.
Mélet var & ta i bruk effekter som som kunne bedre kvaliteten pa det budskapet
som skulle ut til publikum. Systemer som kunne kjore bade stillbilder, video og
tekst, og samtidig brukes som en interaktiv stasjon var gnskelige.

Informasjonen til publikum gér via TV-skjermer som er montert rundt om 1
lokalet. Flere typer informasjon kan vises pé skjermen, blant annet ruteavganger,
informasjon om andre tilbud, turistinfo, annonsering og nyheter.
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Anlegget var 1 drift pd skysstasjonen sommeren 1994. Systemet fungerte
tilfredsstillende, men kvaliteten pa skjermene i ventehallen var imidlertid ikke god
nok og vil kreve en oppgradering av kabelnettet. Provedriften ble derfor stoppet
inntil prosjektrapporten var ferdig og innlevert.

P5-prosjektet " Servicetelefon for Valdres " kom 1 drift allerede sommeren 1993.
Tjenester som skulle tilbys var vegmeldinger, ver- og feremeldinger, info om
aktiviteter, overnatting og ruteforsinkelser. Servicetelefonen ble ingen suksess i
prosjektperioden. Responsen var ikke som forventet. Servicetelefonen er en
betalingstelefon, og det forventes derfor god og riktig service. Dette var vanskelig
a fa til pa grunn av mangel pa tilstrekkelig informasjon og stettesystem. Telefonen
kan videre tenkes som en avlaster for turistkontoret i travle perioder.

Vurdering

Dette terminalprosjektet har en noe annen innretting enn prosjekt 17-019. Fagernes
skysstasjon er allerede godt etablert i lokaler bygget for formélet. Prosjektet var mer
fokusert mot & videreutvikle informasjonstjenesten mot reisende. Et viktig moment
er ogsd at prosjektet hadde en klar vinkling mot markedsfering av reiselivs-
produkter i omradet, hvor bruk av offentlig kollektivtrafikk inngar i produktet.
Prosjektet har vist seg nyttig i markedsforingen, men har ogsa vist at reiselivs-
produktene som markedsferes ber vaere gode, og at det ma legges vekt pé at de
presentasjonene som gis over systemet mé holde hoy standard. Et interessant aspekt
ved prosjektet er de betraktninger som gjeres om reklamefinansiering av systemet
ved salg av annonseplass som vises pa skjermene. Denne type lgsninger er i gkende
grad tatt i bruk ved flyplasser i inn og utland og det er ingen grunn til at ikke
lignende systemer kan tas i bruk innen kollektivtrafikken. Den gkende tendens til
samlokalisering av transportfunksjoner i trafikk/skyss-stasjoner bidrar til & oke
markedsgrunnlaget for slike losninger. Dette inneberer at velfungerende
trafikantinformasjon kan gjeres selvbarende gkonomisk.

4.2 Samlet vurdering av trafikantrettede tiltak

De trafikantrettede prosjektene er ganske forskjellige. Det har derfor ingen hensikt
& gi en felles vurdering av hvilken betydning og nytte de har som helhet. Hver for
seg virker prosjektene fornuftige, men etter var vurdering framstar prosjektene 15-
016 Personalprosjekt pa ekspressbussrutene til Marebil og 5-020 Fagernes
skysstasjon - regionale skysstasjoners rolle i reiselivsutviklingen, turister pa
ordinzre ruter, som spesielt.interessante.

De to prosjektene har begge en form som gjor gjennomfering av lignende
lgsninger andre steder mulig. Kvalitetssikring av kundebehandling, informasjon
og kommunikasjon som ble gjennomfort i personalprosjektet pa
ekspressbussrutene til Merebil kan bidra til en profesjonalisering av
kundebehandlingen i nzringen generelt. Trafikantene kan f4 en mer enhetlig og
forutsigbar informasjonsstrem & forholde seg til nér de benytter seg av
kollektivtrafikktilbudet. Informasjon om sikkerhet og nedprosedyrer er et omrade
som langdistansetrafikken pa veg og bane i liten grad har grepet fatt i, i
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motsetningen til luft- og sjetransporten. Sett i relasjon til den store vektlegging av
sikkerhet passasjerene gir uttrykk for i undersekelser er dette grep som ytterligere
kan styrke det positive inntrykket passasjerene har av disse reisemétene nér det
gjelder sikkerhet. Slik vi ser det er det opplegget som ble utviklet i prosjektet best
egnet for langdistansetrafikk. For det ordinare rutebusstilbudet kan andre
sammensetninger og vektlegginger av tiltak veere pé sin plass.

Prosjektet gjennomfort ved Fagernes Skysstasjon er primert rettet mot
reiselivsnaringen, men har klare implikasjoner for kollektivtrafikken - i form av
bedre kundeinformasjonssystemer. Utviklingen av reklamefinansierte
informasjonssystemer basert pa hoyteknologisk visuell frémstilling kan ha
potensiale som et inntektsbringende kommersielt produkt, som vil redusere
kostnader. Ved innfering av anbud i Oppland ble en ny ansvarsdeling mellom
trafikkselskapene og myndigheter innfert, hvor fylkeskommunen tok et utvidet
ansvar for informasjon og markedsfering. Kundeinformasjonssystemet som er
utviklet i prosjektet kan bidra til & redusere fylkeskommunens kostnader pé dette

omradet.
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S. IT-prosjekter

5.1 IT-prosjekter rettet mot utprgving og implementering

De tre IT prosjektene som er gjennomfort retter seg mot to forskjellige trinn i
utviklingen av IT-systemer som kan fungere som beslutningsstette for
administrasjon og styring. Prosjektet “Bruk av statens vegvesen sine databanker i
kollektivtransporten” er rettet mot & utforske mulighetene for & ta i bruk
foreliggende data fra en rekke kilder i et styringsmessig perspektiv. I prosjektet
“Datafangstverktey for rutebilstatistikk og produksjon” implementeres et system
som gjer dette. I det tredje prosjektet; “Etablering av SQL rutedatabase tilknyttet
TOPP II” sgkes det & designe en et system hvor rutedata i forskjellige formater
knyttes sammen i en database som brukes som utgangspunkt for ruteplanlegging
og informasjon. Disse prosjektene er teknisk sett relativt like - etablere systemer
hvor informasjon fra en rekke kilder integreres og systematiseres slik at de kan
brukes i et styrings-, informasjons-, eller administrativt perspektiv, men er pé
forskjellige utviklingstrinn. Datagrunnlaget i prosjektene er derimot forskjellig.

Bruk av statens vegvesen sine databanker i kollektivtransporten.
(Prosjekt X-026/1995)

Felles for systemer for elektronisk billettering, ruteinformasjon, ruteplanlegging
og tilskuddsberegninger innenfor kollektivtransporten er at de trenger
opplysninger pé holdeplassniva. Et holdeplassregister knyttet opp mot Statens
vegvesens Vegdatabank vil gi standardisert informasjon som kan nyttiggjeres i
mange brukersystem.

Malet med prosjektet har veert & fa etablert et komplett holdeplassregister for More
og Romsdal. Prosjektet ble inndelt i to faser:

e Utredning. Kartlegging av grensesnitt mellom Vegdatabanken, det
administrative baksystemet for elektronisk billettering, PC-ruter (infosystem
for rutehefteproduksjon) og beregningssystemet for normerte kostnader.

o Test. Synliggjering av teknisk funksjonalitet pa en begrenset del av rutenettet i
fylket. :

Prosjektrapporten konkluderer med at testene ga tilfredsstillende resultat, men at det
var behov for en del korreksjoner og systematisk «datarensingy» for & fa etablert en
operativ database. Dette gjennom & slette utgatte holdeplasser, rette holdeplassnavn
og registrere nye holdeplasser i kartdatabasen. Etter denne operasjonen ga
holdeplassregisteret god oversikt over holdeplassene i byomrédene. Vegdata- og
kartdatagrunnlaget var tilfredstillende.

P4 bakgrunn av at arbeidet med & etablere et informasjonsgrunnlag for
kollektivtransporten i Mere og Romsdal ogsa har et klart nasjonalt preg, er det
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foreslatt at arbeidet videreferes med sikte pa 4 etablere et nasjonalt
holdeplassregister tilknyttet Vegdatabanken. Ved & benytte Vegdatabanken med
tilherende registre som informasjonskilde oppnas fordeler som:

e Ajourfering av datagrunnlaget for systemene pd ett sted
e Mulighet for & sammenstille data fra ulike delsystemer

e Mer effektiv og korrekt registrering
e Redusert behov for systemutvikling pga samvirke mellom systemer

e Grunnlag for & opprette samarbeid mellom ulike offentlige instanser, lokalt og
sentralt. ‘

Etableringen av en operativ database gjennomfores i folgende trinn:

1. Utsendelse av holdeplassoversikter til selskaper i samarbeid med 2-3
kontaktpersoner i noen utvalgte selskaper som til sammen representerer hele
fylket. Disse gjennomgér oversiktene og foretar eventuelle korreksjoner.

2. Operater foretar korreksjoner i basen med utgangspunkt i innkomne
korreksjoner.

Forvaltning av holdeplassregisteret bestar av oppdatering av
identifikasjonsopplysninger for den enkelte holdeplass med utgangspunkt i
vegidentitet og tid som nekkelbegreper. Endringer i vegnettet vil utlase
oppdateringer. Statens Vegvesen ses som den naturlige ansvarlige for dette.

Fagopplysninger om den enkelte holdeplass (spesielle opplysninger om den
enkelte holdeplass — om holdeplassen har busslomme, informasjonstavle eller blir
brukt i billetteringssammenheng) foreslas ogsa ajourfort av Statens vegvesen.

Brukere av registeret ma vere ansvarlig for at Staten vegvesen far nedvendig og
riktig informasjon.

Det foreslas videre at Statens vegvesen skal sta som eier av registeret. Det ma
videre inngds avtale mellom Statens vegvesen om programvedlikehold og
brukerstotte for registeret.

Datafangstverktey for rutebilstatistikk og produksjon.
(Prosjekt 4-021/1994)

Samferdselsavdelingen i Hedmark fylkeskommune har siden tidlig pa 90-tallet
hatt som mal 4 rasjonalisere og kvalitetssikre styringsdata i ruteselskap og egen
organisasjon. Prosjektet er i prinsippet delprosjekt i en samlet systemplan for
samferdselsavdelingen. Ved f eks utarbeidelse av anbudsdokument, takstforsek,
produksjons-/ruteplanlegging, rasjonalisering og optimaliseringsrelaterte
prosesser, er ruteselskap og myndigheter avhengige av korrekte planleggingsdata
til riktig tid. Gjennom prosjektet er det laget et dataoverfaringssystem for
belastnings- og inntektsdata fra samtlige ruteselskap i Hedmark. De statistiske
data hentes direkte fra selskapenes billetteringssystem via kommunikasjons-
program. Prosjektet har ogsa omfattet konstruksjon av en statistikkdatabase og
program for bearbeiding og utskrift av statistikkdata for fylkeskommunen.
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Systemet gir bl a belastningsstatistikk (antall passasjerer) for den enkelte linje og
avgang.

Folgende utvalg av data finnes:

L.

PN AN

Rapportperiode
Foretak

Linje
Linjevariant
Turnummer
Ukedag
Passasjerkategori
Billettype

Gjennom kombinasjoner av disse data kan det tas ut svaert detaljerte
trafikkoversikter.

Systemet er inndelt i folgende komponenter:

e Kommunikasjonsprogram for overfering av statistikkdata fra selskapene til
Hedmark fylkeskommune.
¢ Innlesningsprogram som leser inn overfort statistikk til databasen.

e Database. | databasen lagres alle parametre som trengs for & produsere
spesifiserte rapporter.

e Sperreprogram for visning av spesifiserte statistikkrapporter.

e Registerprogram for innlegging/oppdatering av et antall grunnregistre, f eks
foretaks-, holdeplass- og soneregister.

Innhenting av generelle produksjonsdata fra selskapene ble automatisert allerede i
1994/95. Alle ruteselskapene i fylket har tatt i bruk rute- og produksjons-
planleggingsverktayet PC-ruter/PC-plan. Dette leverer data til normtallsystemet
Busskost og til ruteinformasjonssystemet Regtopp , rutedata, soner, holdeplasser
og traseer til Elektronisk billettering og sone-/holdeplassdata til Linda inntak/skyss
(skoleskyss).

Busskost

PC-ruter/PC Plan —» |Regtopp

Elektronisk Billettering
Linda inntak

Figur 5.1: Systemer data fra PC-ruter/PC-plan brukes til.
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Innforing av elektronisk billettering i alle selskapene har veert en klar forutsetning
for 4 oppné korrekte planleggingsdata. Fylket vil til enhver tid kunne motta
oppdaterte statistikker fra ruteselskapene pa detaljerte nivaer. Muligheten for &
sammenstille inntektsdata/passasjerdata med produksjonskostnader helt ned pa
den enkelte rute/avgang har gitt et effektivt beslutningsverktay.

Ruteselskapene er generelt positive til & sende data direkte fra elektroniske
billetteringssystemer til fylkeskommunens database, idet dette reduserer
selskapenes arbeid i forbindelse med & gi statistiske opplysninger. Fylkes-
kommunen har fordelen av & f& enkel og rask adgang til statistiske data som det
tidligere var vanskelig & framskaffe. For ruteselskapene som bruker systemet er
mer noyaktige data og mer omfattende statistikk en fordel.

Prosjektet har resultert i mer noyaktig og detaljert informasjon som input for
beslutninger knyttet til spersmél om kvalitet og lennsomhet pé ruter. En annen
effekt er at en né far bedre oversikt over effektene av omlegginger 1 rutetilbudet og
endringer i takster og virkninger av disse. Denne kunnskapen vil pa sikt ogsa gi
bedre grunnlag for beregning av tilskuddsbehov og ved fastsettelse av anbudskrav.

Etablering av SQL rutedatabase tilknyttet TOPP I1.
(Prosjekt X-030)

Malsettingen med prosjektet var & utforske mulighetene for & utvikle reiseplanleg-
gingssystemet TOPP II, som i dag benyttes av operaterene som besvarer trafikk-
forespersler til Trafikanten (117), eller foretar forespersler over Internet. Dette
systemet baserer seg pa data fra flere kilder, som bruker forskjellige database-
losninger. Ved 4 utvikle en felles databaselosningen med standardisert grensesnitt
vil systemet bli enklere & handtere og det vil bli mulig & bruke systemet som basis
for leveranser av nye tjenester, f eks trafikantinformasjon pa holdeplasser og
billettsystemer. Etableringen av en standardisert database vil ogsa lette
kommunikasjonen med eksisterende systemer, f eks fylkenes plandatabaser. I dag
bruker folgende fylker TOPP og inngéar i REGTOPP-samarbeidet: Oslo/Akershus,
Hedmark, Oppland, Telemark, Hordaland og Ser-Trendelag. Trafikanten og
Hedmark fylkeskommune stér bak prosjektet.

Prosjektet har felles rapport med prosj X-029 Tilpasning av TOPP II applikasjonene
til monitorvisning av rutetider. Koordinert gjennomfering og felles rapportering av
de to prosjektene har skjedd i forstaelse med Samferdselsdepartementet og er
begrunnet i bl a krav til 4pne grensesnitt mellom databaselgsning, planleggings-
system, monitorsystem m v. Det viste seg allerede i innledningsfasen av de enkelte
prosjektene at det kunne bli nedvendig & se p4 monitorsystem knyttet til en ny
databaselgsning og vice versa. Prosjektet plasseres likevel under kartegorien IT-
prosjekter da dette utgjer hovedinnholdet i prosjektet.

Bakgrunn for og mél med de opprinnelige prosjektene var:

Prosj X-030: Datafangsten i REGTOPP-sammenheng er ivaretatt gjennom
tilknytninger til ruteplansystem, og f& av disse var i 1994/95 basert pd

standardiserte SQL (Structured Query Language) databaselesninger. De fleste
bygde pa strukturer som sperrer for fri datautveksling. REGTOPP-enhetene gnsket

en utvikling slik at TOPP II kunne bli tilpasset den databasestruktur som er mest
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anvendt innenfor norsk samferdsel og vere basert p& apne grensesnitt, som
muliggjer enklere kommunikasjon med fylkenes plandatabaser og andre verktey,
inklusiv nyere billettsystem. REGTOPP vil med en slik videreutvikling framst&
mer universell og pen for samvirke mot andre system.

Prosj X-029: Utgangspunktet var at det finnes et utall monitorsystem p& markedet
og at REGTOPP-enhetene (REgional TrafikkOPPlysning) ensker & standardisere
grensesnittet slik at en kan benytte data fra TOPP II-applikasjonen ogsé 1
monitorsystem. Det opprinnelige mélet om monitorvisning av rutetider ble under
prosjektet utvidet til & omfatte en interaktiv tjeneste (reiseplanlegging for
publikum).

Gjennom fellesprosjektet er det beskrevet komponenter i det nye systemet og
diskutert krav, problemstillinger og funksjonalitet. Leverander-/produktoversikter
er framskaffet for felgende komponenter:

e Datamodeller
— Enkle
— Middels avanserte
— Avanserte

e Monitorer og monitorsystem
e Terminaler og reiseplanleggingssystem.

Nar det gjelder monitorer, kan en kjepe et fullstendig (eller nesten fullstendig)
system, alternativt kjepe monitorer og lage resten av systemet selv.

Videre framdrift er & foreta en vurdering av de ulike datamodeller/lgsninger.
Trolig vil en middels avansert lgsning og avanserte lgsninger bli vurdert. Denne
vurderingen skal ligge til grunn for en endelig beslutning om valg av database,
monitorlgsning og reiseplanleggingssystem. Trafikanten, Hedmark
fylkeskommune og Oppland fylkeskommune vil innen utgangen av november
1997 legge fram beslutningsgrunnlag for valg av system. Hedmark vil
gjennomfore en test-installasjon av monitorsystem i lapet av 1998.

Tilgang til og kvalitet pa ruteinformasjon vil pa sikt bli vesentlig bedret.
Losningene vil bli mer apne, slik at leveranderuavhengighet oppnas i sterre grad.
Bedret informasjon til publikum forventes & gi positive ringvirkninger i
kollektivsektoren.

5.2 Samlet vurdering

Vi vil ikke her seke 4 gi noen karakteristikk av det datafaglige arbeidet som er
gjennomfert i disse prosjektene. Sett i et transportfaglig perspektiv framstar
prosjektene som interessante og nyttige. Innferingen av IT som redskap for
planlegging, styring og informasjon er en stor utfordring for samferdselsektoren,
og mye taler for at vi vil se en rivende utvikling pé dette omrédet i drene som
kommer. Samtidig er mye av datagrunnlaget som slike systemer vil vere
avhengige av spredd pd mange akterer og foreligger i mange forskjellige formater.
Gjennom prosjektene demonstreres hvordan IT kan benyttes for 4 bygge broer
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mellom forskjellige datakilder og systemer og hvordan disse kan utnyttes p& nye
og/eller mer effektive méter.

I et styringsmessig perspektiv er det klart at mer noyaktig og detaljert informasjon
kan gi positive bidrar til styring og administrasjon innen transportsektoren. I
hvilken grad dette farer til konkrete resultater i form av ressursinnsparing eller
bedre ressursutnyttelse er vanskelig & male og avhenger av hvordan systemene
brukes.

Etableringen av 4pne grensesnitt mellom forskjellige systemer er ett viktig skritt
for 4 effektivisere bruken av informasjon fra flere kilder. Kostnadene knyttet til &
utvikle og implementere nye systemer og tjenester reduseres og kan medfore at
flere, ogsa mindre, akterer kan fa tilgang til og/eller ta i bruk informasjonen.

Hvis erfaringer fra slike prosjekter skal gi gevinster i storre omfang er det viktig at .
det nasjonale perspektivet star sterkt. Ideelt burde slike satsinger vere del av en
koordinert nasjonal satsing, med et felles sett av standarder som sikrer at
informasjonen blir tilgjengelig for et bredt spekter av brukere. Statens vegvesens
Vegdatabank kunne danne grunnstammen i et nasjonalt system.
Fylkeskommunenes samferdselskontorer kan ogsa spille en rolle, som hyppige
brukere av slike systemer.

I mangel av private eller offentlige initiativer for etableringen av felles standarder
for IT-applikasjoner i samferdselsektoren ber prosjekter innen Forseksordningen i
det minste stimuleres til samarbeid og koordinering. En annen mulighet er at slike
prosjekter i framtiden sekes koblet til Forskningrddets nye program om IT-
anvendelser i samferdselsektoren (LOGITRANS), for pa den maten 4 sikre
koordinering i forhold til annen samferdselsrelatert FoU-virksombhet.
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6. Utvikling av styringssystemer i
bedriften

Det er bare ett prosjekt under denne kategorien; prosjekt 18-016 Selvstyrte skip pa
Helgeland. Med «selvstyrte skip» menes administrativ selvstyring. Ideen ble fodt
og satt ut i livet p& den nye fergen M/F «Sigrid» i 1992. Forsgket var sa positivt at
selskapet gnsket & viderefore ideen til andre fartey. Med stotte fra Forsgks-
ordningen ble opplegget gjennomfort ogsa pa fergen M/F «Haarek» og
hurtigbatene M/S «Helgeland» og M/S «Thorolf Kveldulfseny.

Med selvstyrte skip ensker selskapet & oppné en sikrere og mer rasjonell og
okonomisk drift av farteyene. Mer konkret skal selvstyrte skip gi:

¢ gkt medbestemmelse for mannskapet, som gir ekt arbeidsmotivasjon.

e bedre forstaelse mellom skip og administrasjon, som gir tettere samarbeid.

e sikrere vedlikehold, som gir bedre gkonomi og ferre antall dager ute av drift.
¢ kundene et bedre totalprodukt.

Det nest siste punktet er evaluert av selskapet selv, mens Transportekonomisk
institutt (TQAI) har evaluert de tre andre.

Et viktig element i prosjektet er at skipsoffiserene i langt sterre grad enn hva som
er tilfelle pa @vrige skip, engasjeres i den administrative driften av fartoyet. Siden
skipene opererer med flere mannskaper i en skiftordning er det oppnevnt en
Adminstrerende forer som skal ha det overordnede ansvar for planleggingen,
driften og den gkonomiske styringen om bord. Felgende oppgaver skal helt eller
delvis utferes om bord:

e Budsjettering

o Oppfolging/styring etter regnskap/budsjett

¢ Planlegging og drift.

Selskapet har planlagt og gjennomfert opplegget med interne ressurser, med
unntak av et PC-kurs. For at offiserene skal kunne utfore de administrative
oppgavene, som til dels er nye, er det blitt lagt stor vekt p& opplering.

Helgeland Trafikkselskap har svart positive erfaringer med selvstyrte skip. Andre
fartgy som ikke har hatt status som selvstyrte skip, har ytret onske om & komme
inn under ordningen. S4 lenge ordningen ikke innebaerer noen direkte personlig
premiering, tolkes dette som gnske om sterre medvirkning i driften og i
utformingen av sin egen arbeidsplass.

Selv om det er vanskelig & dokumentere, mener selskapet at ordningen med
selvstyrte skip allerede har fort til lavere kostnader.

Selskapet kommer til 4 videreutvikle ordningen. Fra januar 1997 vil tre nye fartay
fé status som «selvstyrte skip».
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TOIs evalueringprosjekt

TQIs rolle i evalueringen av «Selvstyrte skip pa Helgeland» var knyttet til
konsekvensene av prosjektet for mannskapenes arbeidssituasjon og for forholdet
mellom mannskapene og administrasjonen pa land. I tillegg har TQI gjennomfert
en undersekelse rettet mot passasjerer pA HTS’ ferger og hurtigbéter med henblikk
pé disses oppfatning av en rekke kvalitetsfaktorer ved HTS’ produkt.

Nedenfor folger en kort oppsummering av hovedresultater fra undersekelsene
(TQI notat 1047/1996). :

P4 bakgrunn av det innsamlede materialet kan vi konkludere med at «Selvstyrte
skipy»-prosjektet har fungert godt pa de omrader TOIs evaluering har dekket.
Generelt har prosjektet bidratt til forbedringer i mannskapenes arbeidssituasjon,
medbestemmelse og motivasjon. Prosjektet har ogsa gitt en mer naturlig fordeling
av ansvaret for driften av fartoyet mellom administrasjonen og mannskapene.
Prosjektet har hatt fi negative konsekvenser, bortsett fra at det har medfert noe
merarbeid for offiserene.

Ved innfering av systemet ble det gjennomfert oppleringstiltak overfor mann-
skapene for 4 styrke deres administrative kompetanse. Mannskapene stiller seg
positive til kompetansehevingsopplegget.

Det har vist seg at det tar en viss tid & f& systemet til & fungere etter intensjonen,
spesielt pa de nye fartoyene. Offiserer hos HTS ansldr at det tar 2 ar for systemet
er 1 gjenge.

Mannskapene mener at de storste fordelene med prosjektet er bedre oversikt over
de gkonomiske forhold, mer naturlig ansvarsfordeling mellom administrasjonen
og fartoyet og okt motivasjon. Problemer knyttet til prosjektet er noe manglende
avklaring av ansvarsforholdet mellom fartey og administrasjon og den ekte
arbeidsbelastningen.

Systemet er ikke ferdig utviklet, og mannskapene har en rekke forslag til
forbedringer:

e Klarere ansvarsdeling mellom fartgy og administrasjon.

e Bredere deltakelse pa planleggingsmater.

e Fartoyene ber fa sterre frihet til innkjep av varer og tjenester.

e Mannskapene gnsker bedre opplearing i tilknytning til selvstyringssystemet.

Etter TOIs oppfatning tilfredsstiller ikke prosjektet tradisjonelle definisjoner av
selvstyrte arbeidsenheter, men ved en videreutvikling av prosjektet vil en relativt
enkelt kunne oppna dette. HTS planlegger & innfore systemet pa flere fartgy og vil
i den sammenheng vurdere innholdet i systemet.

T@I gjennomforte ogsé en passasjerundersgkelse. Undersekelsen tok opp
spersmalet om passasjerene hadde registert endringer i mannskapenes/fartoyets
framtreden som kunne tilskrives «Selvstyrte skip»-prosjektet. Det var ikke
forventet at passasjerene ville legge merke til slike endringer i og med at
prosjektet var rette mot interne forhold i selskapet. Denne hypotesen viste seg &
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vere korrekt, men HTS fikk likevel mye positive tilbakemeldinger fra
passasjerene. Det framgikk klart at passasjerenes inntrykk av tilbudet er sterkt
koblet til standarden pa fartoyet pa den ruten passasjerene bruker oftest. Jo nyere
fartgy, jo mer forneyd er passasjerene.

Som det framgér er det forelopig vanskelig 4 vurdere hvorvidt prosjektet har fort
til ekonomiske besparelser for selskapet. Erfaringene med prosjektets
personalpolitiske grep er sa positive at selskapet planlegger & utvide ordningen til
a omfatte hele flaten.

28

i:\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forsoksordningen for Kollektivtransport 1991-95

7. Rasjonalisering av offentlig betalte
transporter

I denne kategorien er det bare ett prosjekt: Rasjonelle pasientreiser til/fra
Muritunet behandlingssenter i Valldal. (Prosjekt 15-014) -

Muritunet behandlingssenter i Valldal ble dpnet sommeren 1994. Senteret tilbyr
opptrening og rekonvalesens til pasienter som er blitt operert, som har reumatiske
lidelser osv. De fleste har et opphold pa 14 dager, og mange er medisinsk sett i
stand til 4 reise med vanlig rutebuss til og fra. Muritunet har ca 1200 pasienter i
lopet av et ar, de fleste fra More og Romsdal.

Prosjektet har som mal & fa pasientene pa Muritunet til 4 bruke buss til og fra
behandlingsoppholdet. Dette reduserer det offentliges utgifter til transport.
Pasientene har rett til & fa transportutgiftene refundert fra trygdeetaten etter

vanlige regler.

For & informere om det kollektive transporttilbudet og & dokumentere retten til fri
transport ble det utarbeidet et «reisebevis». Hvert reisebevis inneholder en
detaljert beskrivelse av reisen fra pasientens hjemsted til Muritunet og omvendt.
Det ble utarbeidet reisebevis for hver enkelt av kommunene 1 Mere og Romsdal.
Disse ble lagt inn i et tekstbehandlingssystem og installert pA Muritunet. Sammen
med innkalling til opphold sender Muritunet personlige reisebevis til pasientene.
Opplysningene i reisebevisene ajourfores av Storfjord Rutebilar og sendes
Muritunet p4 diskett.

Reisebevisene ble videre utsendt til alle kommunelegene og trygdekontorene for
informasjon om rutetilbudet.

Alle busselskapene i fylket og Mere og Romsdal fylkesbétar deltar 1 ordningen,
som ble iverksatt i mars 1995, etter omfattende informasjon til helse- og
trygdevesen og med dekning i1 media.

I perioden mars-desember 1995 reiste 66 personer til og 14 personer fra Muritunet
med utstedte reisebevis. Det lave tallet fra Muritunet skyldes samordning av
drosjeskyss fra Muritunet. Rutebuss star for bare ca 8% av pasienttransportene til
Muritunet og ca 2% fra. Privatbil og ambulanse utferer over halvparten av

transportene.

Storfjord Rutebilar konkluderer i sin rapport at en ikke har lykkes med & fa
overfort nok trafikk til rutebuss til at ordningen ber opprettholdes av
inntektsmessige grunner. Trygdevesenet regner imidlertid med besparelser pé ca
1000 kroner pr reisende som velger rutebuss i stedet for drosje. De har derfor
funnet ordningen sépass interessant at det er inngatt avtale med Storfjord
Rutebilar om viderefering ut 1996, med sikte pa & kunne utvide den eller benytte
prinsippet i andre omrader med sterre trafikkgrunnlag.
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Vurdering

Dette prosjektet kan knyttes til et klassisk problem - lav kostnadsbevissthet nér det
gjelder kostnader som pafores andre budsjetter enn ens eget. Opplegget framstar
ikke som regningssvarende for fylkeskommunen/rutebilselskapet, men medferer ca
40% innsparing pa reiseutgiftene som betales av rikstrygdeverket. Innfering av
slike ordninger pa landsdekkende basis kan bety store innsparinger. Reiser overfort
til ordinzr rutetransport medfarte gjennomsnittlige innsparinger i sterrelsesorden
1000 kr pr pasient. Dette tilsier at pasientene i prinsippet kunne tilbys en viss sum
hvis de valgte & bruke det ordinere kollektivtransporttilbudet.

Et slikt innsparingspotensiale vil ferst og fremst foreligge i spredtbygde strgk hvor
gjennomsnittlig reiselengde er hay. I byen vil innsparingene pr reise sannsynligvis
vaere mindre.

Lignende forsgk ber gjennomferes i flere omrader, med varierende trafikk-
grunnlag (kolletivtilbud, institusjonssterrelse mm.) Det ville vare naturlig at
trygdekontorene gis det administrative ansvaret for ordningen, inkl. etablering av
avtaler med rutebilselskaper etc. Det ville ogsé veere naturlig & se dette i
sammenheng med den innsatsen som gjeres i forhold til samordning av offentlig
syketransport. Sosial og helsedepartementet har igangsatt et utredningsarbeid om
samordning av syketransport for & finne fram til rasjonelle lesninger for avvikling
av disse transportene. Dette prosjektet retter seg primert mot samordning av
syketransport med taxi, men det er naturlig & se organisering av pasientreiser av
den typen prosjektet omhandler i samme sammenheng.

Prosjektet demonstrerer at det offentlige har et betydelig innsparingspotensiale pd
omradet offentlig betalte reiser. Fokus hittil har i stor grad vart pd samordning av
disse reisene - enten konkret samordning av offentlig betalte taxiturer eller
samordning av fylkeskommunal og kommunal transport av pasienter, eldre og
funksjonshemmede. Overflytting av slike transporter til den ordinare
kollektivtrafikken er ogsé en del av dette segmentet. Hittil har det veert liten statlig
aktivitet p4 omradet offentlig betalte transporter, men dette ser né ut til 4 endre seg
Jmf. prosjekt igangsatt av Helse og Sosialdepartementet. (TOI sartrykk
131/1998).
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8 Innfering av telekommunikasjon for
a oppna effektivitetsgevinster

Innen denne kategorien er det tre prosjekter. To er relativt enkle — knyttet til &
bedre kommunikasjon mellom formidlere av transporttjeriester
(Taxisentral/Skysstasjon) og mellom forskjellige kolletivtransporttilbud. Det
tredje er mer avansert — et system for formidling og avregning av offentlig betalte

transporter.

8.1 Bedre kommunikasjon mellom drosjer og rutenzring

Kommunikasjon mellom drosjer og rutenzering i Honningsvag
(Prosjekt 20-012)

Formalet med prosjektet var & fa til et samarbeid mellom taxisentralen og rutebil-
neringen utover de tradisjonelle skillelinjene som har veert i kollektivtrafikken.
Samarbeidet skulle gé ut pa at det ved alle bussankomster fra innland skulle vere
en drosje tilgjengelig, og at drosje skulle kunne bestilles fra bussen og mete opp
pé avtalt sted. Regelmessige moter mellom Finnmark Fylkesrederi og Ruteselskap
(FFR) og Nordkapp Taxisentral skulle serge for evaluering av samarbeids-
prosjektene og utveksle ideer om eventuelt nye samarbeidsomrader. Et smidig
transportsystem skulle veere med & eke aktivitetsturismen og gi positive
ringvirkninger ogsa til andre neringer. I Nordkapp kommune er det ca 4000
innbyggere, i tillegg kommer det mange besgkende dit i turistsesongen.

Inntil FFR har avklart sin framtidige lokalisering og et eventuelt salg av lokalene
til drosjesentralen kan skje, vil ikke annet enn kommunikasjonsutstyret bli
anskaffet. Det vil inntil videre gi en tilfredsstillende lasning béde for de to
samarbeidspartnerne og for kundene. Utstyr som ble anskaffet for prosjektmidlene
var: radiosender, telefax, PC og mobiltelefon samt mebler og annet utstyr.
Gjennom dette utstyret er det oppnadd direkte kontakt mellom buss og taxi pa
Nordkapp. Ordningen med at drosje kan bestilles fra bussen sparer kundene for &
matte ta bussen inn til torget hvor drosjene pleide & sta.

FFR anmodet Nordkapp Taxisentral om & ga til anskaffelse av en minibuss for
inntil 16 passasjerer. Selskapet fikk signaler fra markedet om at en slik buss
manglet i kommunen. Samtidig med at taxisentralen anskaffet en minibuss,
opprustet FFR sin handikapbuss for inntil 10 personer.
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Vurdering

Prosjektet er et eksempel pa hvordan en med relativt enkle midler kan redusere
ulemper knyttet til overgang mellom reisemidler. Med god koordinering mellom
buss og taxi kan reiser gjennomfores raskere og mer effektivt. Usikkerhet knyttet
til tilgjengeligheten av en taxi forsvinner. Prosjektet har ogsa bedret samarbeids-
forholdene mellom nzringene, noe som kan bidra til utvidet samarbeid innen
ordiner rutetrafikk og nar det gjelder turisttrafikken.

Effektivitetsgevinster knyttet til prosjektet vil forst og fremst vaere passasjerene til
dels.

Bedre kommunikasjon mellom enhetene i Alta.
(Prosjekt 20-015)

Transportenhetene ved Alta Transportservicesenter hadde kommunikasjonsutstyr
eksternt og internt som ikke tilfredsstilte krav om stoy. Systemet var &pent, slik at
en samtale var inne pa alle enheter uten muligheter for regulering. @nsket var &
fjerne stay fra kommunikasjonen.

Det ble anskaffet et delvis lukket utstyr, bestdende av en basestasjon og 20
radiotelefoner. Basestasjonen er installert i sentralen, og radiotelefonene er
montert i transportenhetene. Systemet fungerer under drosjesamband. Radioene er
programmerte for spesielle funksjoner, slik at man oppnér et resultat som er mer
optimalt og gir enklere betjening.

Ved oppkalling oppnés forbindelse til alle enheter. De enheter som er uaktuelle
kobles ut etter noen sekunder. Enhetene kan ogsé kommunisere med hverandre
uten & veere inne pa hovedkommunikasjonen. Eksterne henvendelser kommer til
sentralen eller til vaktbil nar sentralen er ubetjent.

Det nye systemet har gitt Alta Transportservicesenter mulighet til & redusere
slesing med ressurser, bedre service til kundene og eke effektivitet og inntjening.

Vurdering

Béade dette, og det foregdende prosjektet er rettet mot & utvikle bedre
kommunikasjon mellom taxineringen og Finmark Fylkesrederi og Rutebilselskap.
Prosjektene er gjennomfert i omrader med relativt begrenset trafikk og spredt
bebyggelse. En ner kobling mellom taxi og rutetrafikken vil gjere bruk av rute-
trafikken mer attraktiv nar taxi kan fungere som et bindeledd mellom reiser med
utgangspunkt i omrader uten, eller med darlig, kollektivdekning og kollektiv-
systemet. I hvilken grad prosjektene er trafikkgenererende er vanskelig 4 si, men
prosjektene letter situasjonen for trafikanter uten tilgang til egen bil. En naturlig
viderutvikling ville & veere & utvikle en felles modell for koordinering av taxi og
rutebil som implementeres over hele fylket. Modellen vil ogsa med all
sannsynlighet vere overferbar til andre fylker/omrader.
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8.2 Databasert styring av offentlig betalt transport.

Databasert styring av offentlig betalt taxitransport
(Prosjekt 4-022/ og 4-028)

Bakgrunnen for prosjektet var at drosjenzringen i Hedmark manglet en enhetlig
og operativ driftsorganisasjon som kunne ivareta drosjeeiernes og deres
storkunders interesser pé en profesjonell méte. Hovedmalet var 4 definere
kravspesifikasjoner og behov nar det gjaldt databasert styring av offentlig betalte
transporter, utfort av drosjeneringen. Prosjektet skulle utvikle et modulert
oppbygd basissystem som ogsé skulle kunne benyttes/tilpasses drosjeneringen
andre steder. System- og programutviklingen har omfattet folgende omrader:

e Optimalisering og samkjering av syketransport
e Innfering av og avregning gjennom SMART-kortteknologi for TT-transport
o Turoppsett og fakturering/avregning vedrerende skoletransport mv.

Gjennom et nytt driftsselskap, Hedmark Taxi AS (HTAS), og samarbeid over
fylkesgrensa med Oppland Skyss og Informasjon A/S (OSI) er det utviklet
rapporterings- og styringssystem overfor offentlige kunder/brukere (Stat, fylke,
kommuner). Samarbeidet har fort til at Hedmark og Oppland teknisk sett né et
knyttet til «ett rike». Det er lagt vekt pa & utvikle system som ikke er knyttet til
noen spesiallosninger/data- eller utstyrsleveranderer. Det er tatt hensyn til
offisielle/internasjonale standarder ved grensesnitt og andre koder.

Alle drosjer i Hedmark har elektronisk taksameter. De kommer imidlertid fra fire
forskjellige leverandarer og har ulik oppbygning av kredittfilene fra taksametrene.
Da Hedmark Taxi AS ble dannet i 1994, matte et felles baksystem utvikles og
tilpasses samtlige taksametertyper. Fra januar 1995 samles data fra alle systemene
i et felles baksystem for avregning til drosjeeierne og fakturering av kundene.

Hedmark Taxi har gjennom prosjektet funnet losninger som tilfredsstiller de
behovene som var oppstilt da prosjektet startet. Imidlertid har sd vel teknologien
som behovene endret seg vesentlig i lapet av forseksperioden. Ikke minst har
fylkeskommunen innfert elektronisk billettering i kollektivtrafikken. En ikke
uvesentlig del av dette rutesambandet kjeres med drosje, og andelen kan forventes
a oke.

Den lokale prosjektrapporten papeker mangelen pé standardisert teknologi for
betalingssystem innen bade taxinzringen og rutebilnzringen og de problem dette
medforer. Fylkeskommunen har planer om & kreve at samtlige drosjer utstyres
med samme billetteringsutstyr (kortleser) som bussene, slik at det ogsé fra denne
delen av kollektivtilbudet blir noyaktige registreringer av statistiske data som
produksjon, belastninger, inntekter m v. Transportordningen for funksjons-
hemmede kan ogsa betjenes over det samme systemet. Fylkeskommunens behov
vil dermed bli tilfredsstillende dekket. Fylkeskommunen arbeider med 4 lage en
sentral database for all samferdsel i fylket.

Drosjenzringens behov for & betjene andre kunders bruk av smartkort antas &
kunne dekkes gjennom den losning en er kommet fram til.
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Vurdering

Prosjektet blir fra lokalt hold betegnet som en “ubetinget suksess”. De fleste
programmodulene er i drift (unntatt SMART-kort for TT-transport). Prosjekt-
soknaden omfattet ikke praktisk utpreving. Rapportert aktivitet gér altsé lenger
enn det opprinnelige prosjektet.

Det trekkes i en lokale rapporten fram at samkjeringseffekten for offentlig betalt
taxitransport i Nord-Osterdal som dekkes av det nye kjerekontoret pd Tynset har
okt fra 1,25 personer pr. tur 1 1993, til 1,75 personer pr. tur i 1994. Ogsa andre
omrdder har opplevde positive samkjeringseffekter. I de sentrale delene av
Hedmark er samkjeringseffektene sma som folge av korte avstander til aktuelle
behandlingssentra. En gjennomgang av statistikk for hele fylket viser likevel totalt
en nedgang i samkjeringseffekten fra 1993 til 1994.

Gjennomsnittlig turlengde har gkt i 1994, men dette skyldes ifelge den lokale
rapporten forst og fremst “Venteliste-garantien” som har fort til at pasienter har
blitt transportert over lengre distanser til mer fjerntliggende behandlingssteder
med ledig kapasitet.

Som en folge av prosjektet har en har satt igang forsek med a legge kjerekontoret
til den lokale drosjesentralen. Selv om dette kan oppfattes som en “bukken og
havresekken” situasjon har en ifolge den lokale rapporten positive erfaringer med
dette. Kombinerte drosjesentraler/kjerekontorer gir bedre oversikt og lavere
administrasjonskostnader.

Det unike” ved prosjektet er ifolge den lokale rapporten at samtlige transport-
typer — skolebarnkjering, syke- og TT-transport blir behandlet i ett og samme
system. Dette gir en hoy standardiseringsgrad.

Automatikken i rapportering/avregning som systemet legger opp til ma antas 4 gi
betydelige administrative besparinger. I forhold til et suksesskriteriet om reduserte
kostnader ber de innsparte administrasjonskostnadene dokumenteres og sammen-
holdes med effekten av systemet pa kjerekostnader. Statistikken gir indikasjon pa
at utkjerte kilometer pr. passasjer har gkt og at samkjeringseffekten er redusert,
fylket sett under ett!. Om dette er en konsekvens av systemet, eller har andre
arsaker jmf. Venteliste-garantien er ikke fastslatt.

Prosjektet kan vare en kostnadseffektiv mate & effektivisere offentlig betalt
transportvirksomhet pa. Det er likevel et behov for en n@rmere gjennomgang av
gevinster og kostnader knyttet til systemet, spesielt forholdet mellom innsparte
administrasjonskostnader og effekter av systemet pé transportomfanget.

1 Gjennomsnittlig antall personer pr. tur gikk ned fra 1,30 i 1993 til 1,26 i 1994. Gjennomsnittlig
pris per tur gikk opp fra kr 293, 55 i 1993 til 345,32 i 1994.
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8.3 IT og kommunikasjonslesninger for mer effektiv
kollektivtransport

Mye taler for at systemer som integrerer IT, posisjonering og telekommunikasjon i
gkende grad vil tas i bruk i forbindelse med ruteplanlegging, avregning, trafikk-
styring osv. Teknologi vil legge smé begrensninger p& implementering av slike
systemer, en sterre utfordring vil veere rammene rundt systemene; organisasjon,
ansvarsfordeling og lovgivning.

Et spersmél er i hvilken grad implementering av denne type systemer skal
overlates til markedskreftene eller om det offentlig skal spille en styrende/
koordinerende rolle. Dette knytter seg i stor grad til det offentliges oppfattelse av
sin rolle i en slik prosess.

En dansk rapport (Transportrddet 1997) om anvendelse av IT i transport ser en for
seg fem “roller” det offentlige kan definere seg i relasjon til dette (Denne
typologien dekker ett bredt felt av IT-anvendelser i samferdselssektoren , men er
likevel relevant i forhold til spersmalet om det offentliges rolle innen utviklingen
av teknologiske lasninger innen kollektivtranporten.)

Rapporten definerer fem scenarier for bruk av IT i samferdsel, hver med det
offentlige i forskjellige roller:

- Laissez faire - Ingen offentlig koordinering, privat utvikling/initiativ.

- Systemstotte - Det offentlige sikrer at forutsetninger/rammebetingelser er
tilstede: systemarkitektur, felles datastruktur, kommunikasjonssystemer,

standarder og regelsett.

- Informasjon - Det offentlige etablerer IT til realisering av trafikkpolitiske mél -
informasjonssystemer for & medvirke til brukernes trafikk og transportvalg:
reise/ruteplanlegging, trafikkdata.

- Trafikkledelse - Informasjons scenariet + IT for aktiv styring/regulering innen
et reisemiddel eller p& tvers av reisemidler: Optimal utnytting av
trafikksystemene gjennom styring.

- Adferdsregulering - Som ovenfor, men adferdsregulering legges ned pa
individniva. Betalings- og adgangssystemer knyttet til kapasitet eller 4 oppné
spesifikke miljemal.

I Norge har forelgpig bevisstheten rundt dette vaert begrenset. Per 1 dag ligger

Norge pé en mellom ting mellom Laissez faire scenariet og Systemstotte scenariet.
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Referanser, ordnet etter
gruppe/prosjekt

Prosjekter rettet mot utvikling/etablering av kvalitetssikringssystemer og
kundekontrakter:

Kvalitetssikring av rute Svarstad - Hvittingfoss - Sande - Drammen.
(Prosjekt 7-017/1995)

NSB-Biltrafikk 1997. ”Sluttrapport prosjekt 07-017. Kvalitetssikring av
rute: Svarstad — Hvitiingfoss Sande”

Servicekontrakt - garanti for at de reisende far det de betaler for.
(Prosjekt 1-012 /1993)

Ostfold Fylkeskommune (1995) "Servicekontrakt, garanti for at de
reisende far det de betaler for i @stfold. Forsek 1-012”

Kvalitetssikring i drosjenaeringen i Oppland og Hedmark (Prosjekt 5-028/1995)

Norges Taxiforbund/Oppland fylkeskommune (1997) “Kvalitet i
drosjetrafikken. Prosjekt for kvalitetsheving og kvalitetssikring i Oppland.
Kvalitetshandbok™.

Kvalitetskontroll/kvalitetsledelse i et busselskap. (Prosjekt 9-007/1993)

Aust-Agder Trafikkselskap A/S, Samferdselsetaten i Aust-Agder (1994)
”Kvalitetskontroll/ Kvalitetsledelse i et busselskap”.

Kvalitetssikring av kollektivtilbudet i Troms. (Prosjekt 19-020/1993)

Troms fylkeskommune (1997) "Sluttrapport fra prosjekt 19-027.
Kvalitetssikring av rutetilbudet i Troms”

Anbudsevaluering (Prosjekt 5-026/1995)

Oppland fylkeskommune (1995) ”Anbudsinnbydelse. Persontransport i
rute 01.11.95 — 31.12.2000".

Johansen K.W., Stenstadvold M. (1996) "Det viktigste er en riktig pris...
Oppsummering av prosessen i forbindelse med innfering av anbud i
Oppland” TQI notat 1037/1996.

Opplandstrafikk, Oppland fylkeskommune, Samferdselsseksjonen (1996)
”Markedsundersgkelser 1995 & 1996. Holdninger til anbud og oppfatning
av kvaliteten av kollektivtilbudet i oppland”.

Feedback Research (1997) Rapport. Méling av kvalitet i kollektivtrafikken
pé Lillehammer — April 1997”.

36

i:\tp-avd\2118\mst-notat\o-2180\notat.doc



Organisering og administrasjon
Erfaringer fra forsok innenfor Forseksordningen for Kollektivtransport 1991-95

Trafikantrettede prosjekter:
Personalprosjekt pa ekspressbussrutene til Marebil. (Prosjekt 15-016/1995)

Arena (1995) “Rapport fra personalprosjekt for Merebil.
Prosjektnr. 15-016”.

Fagernes skysstasjon. (Prosjekt 5-020/1993)

Fagernes skysstasjon (1993) “Fagernes Skystasjon. Transport/Reiseliv.
Prosjekt nr. 5-020”

Videreutvikling av terminalfunkjoner i Steinkjeer. (Prosj el;t 17-019/1993)

Nord-Trendelag fylkeskommune (1995) ”Videreutvikling av
terminalfunkjsoner. Prosjekt Nr 17-019”.

Nord-Trendelag fylkeskommune (1995) “Resultat av sperreundersgkelser
vedr. Steinkjer Skysstasjon foretatt 07.11.94 og 28.11.95.

IT-prosjekter:
Datafangstverktoy for rutebilstatistikk og produksjon (Prosjekt 4-021/1994)

Hedmark Fylkeskommune” (1996) *Prosjekt Datafangstverktay for
rutebilstatistikk og produksjon”

Bruk av Statens vegvesen sine databanker i kollektivtransporten (Prosjekt X-
026/1995)

More og Romsdal fylkeskommune (1996) “Sluttrapport prosjekt X-026.
Basis for samspill mellom systemer for samferdsel (BASS).

Etablering av SQL rutedatabase tilknyttet Topp II (Prosjekt X-030/1995)

Trafikanten, Hedmark fylkeskommune (1997) “Rapport for prosjekt X-
030/X-029”

Trafikanten, Hedmark fylkeskommune (1997) ”Vedlegg til Rapport for
prosjekt X-030/X-029”

Prosjekter rettet mot utvikling av styringssystemet i bedriften:
Selvstyrte skip p4 Helgeland. (Prosjekt 18-016/1994)

Helgeland Trafikkselskap (1996) “Selvstyrte skip pa Helgeland.
Evaluering av prosjekt 18-016"”

Stenstadvold M. (1996) “Her om bord er det "vi”, ikke “oss og dem”.

Evaluering av prosjekt 18-016 "Selvstyrte skip pa Helgeland” T@I-notat
1047/1996.
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Rasjonalisering av offentlig betalte transporter
Rasjonelle pasientreiser til/fra Muritunet i Valldal. (Prosjekt 15-014/1995)

Storfjord Rutebilar (1996) "Rapport fra et forsek med & overfore
pasienttransporter fra drosje og privatbil til rutebuss”.

Telekommunikasjonsprosjekter:

Kommunikasjon mellom drosjer og ruteneering i Honningsvag.
(Prosjekt 20-012/ 1993)

Nordkapp Taxisentral, Finnmark fylkesrederi og ruteselskap. (1993)
“Evalueringsrapport for prosjektet 20-012 Kommunikasjon i Honningsvég
mellom drosjer og rutenering”

Bedre kommunikasjon mellom enhetene i Alta (Prosjekt 20-015/1993)

Alta Drosjesentral, Finnmark Fylkesrederi og Ruteselskap (1994)
”Sluttrapport reduksjon av stay i transportenhetene. Alta
Transportservicesenter” Prosjekt 20-015.

Databasert styring av offentlig betalt taxitransport (Prosjekt 4-022/1994)

Hedmark Taxi (1995) “Databasert styring av off. betalt taxitranport.
Sluttrapport for prosjekt Hedmark 4-022”

Andre refereanser:

Froysadal E., Bee K. (1998) “Sluttrapportering av syketransportprosjektet”. TOI
sertrykk 131/1998.
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Vedlegg: Prosjektlister

Prosjektliste, Organisering/Administrasjon (11)

1993 :
19-020 11 Kvalitetssikring av kollektivtibudet i Troms ~ Gunnar Ottesen TIf: 77 68 44 38
[915] Nordpolvn § Fax: 77 68 44 38
9013 TROMS@
17-019 11/ 3.1 Videreutvikling av terminalfunksjoner i Som 17-018 TIf: 74 14 10 00
Steinkjer Joar Nordtug Fax: 74 14 10 36
[230] Nord-Trendelag f.k.
Regional utvikiingsavd
Postboks 2518
7701 STEINKJER
9-007 11 Kvalitetskontroli/kvalitetsledelse i et Arnold Lavold TIf: 37 02 66 26
(ikke busselskap (Aust-Agder Trafikkselskap A/S) Aust-Agder Trafikkselskap Fax: 37 02 70 50
godkjent) [280] Postboks 158
4801 ARENDAL
5-020 11 Fagernes skysstasjon - regionale Eivind Follinglo TIf: 61 36 19 99
skysstasjoners rolle i reiselivsutviklingen, Fagernes skysstasjon Fax: 61 36 16 95
turister pa ordinaere ruter 2900 FAGERNES
[320]
1-012 11 Servicekontrakt, garanti for at de reisende far Som 1-011 TH. 69117318
det de betaler for [200} Jostein Haug Fax: 69117118
@stfold f.k.
Nezrings- og ressursavd
Postboks 220
1701 SARPSBORG
1994
18-016 11 Selvstyrte skip pa Helgeland Kjell A Fieldberg TIf. 75 53 10 54
(990) Nordland f.k. Fax: 755310 50
Samferdselsavd
Fylkeshuset
8002 BOD@
14-014 11 Integrert oppgjar innen Endre Hggalmen TIf; 57 65 62 01
helseskyss/kollektivtrafikk Sogn og Fjordane fk. TIf: 57 65 61 00
(140) Neerings- og kulturavd Fax: 57 65 30 20
Fylkeshuset
5840 HERMANSVERK
4-021 11 Datafangstverktay for rutebil statistikk og Ove Bergfjord TIf: 62514478
produksjon Hedmark f.k., Samferdselsavd Fax: 62 5144 25
(300) Fylkeshuset
Parkgt 64
2300 HAMAR
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1995
19-027 11 Kvalitetssikring av rutetilbbudet i Troms Peggy Zachariassen TIf: 77 62 30 63
(Viderefgring av prosj 19-020) Troms fk. TIf: 77 62 30 50
(750) Samferdselsetaten Fax: 77623070
9005 TROMS@
15-014 4.1/11 Rasjonelle pasientreiser til/fra Muritunet i Erik Abramsen Tif. 7027 03 50
Valldal Storfjord Rutebilar A/S Fax: 70 27 01 28
(20) 6240 SJGHOLT
15-016 11 Personalprosjekt pd ekspressbussrutene til  Magne Hetle TIf: 70 06 71 31
Merebil A/S Marebil Fax: 70 06 85 36
(160) Postboks 203
6150 GRSTA
7-017 11 Kvalitetssikring av rute Svarstad-Hvittingfoss- Line Vettestad Lian TIf: 32 89 74 50
Sande-Drammen NSB Biltrafikk Fax: 32809570
(140) Postboks 2430
3003 DRAMMEN
5-026 11 Anbudsevaluering Arild Bghn Tif: 61 28 93 49
(300) Oppland f.k. TIf: 61 28 30 00
Samferdsel Fax: 61 28 94 99
Kirkegt 76
2600 LILLEHAMMER
5-028 11 Kvalitetssikring i drosjenaeringen i Oppland ~ Lars Eide Tif: 61 28 93 43
og Hedmark Oppland f.k. Tif: 61 28 90 00
(100) Samferdsel Fax: 61 28 94 99
Kirkegt 76
2600 LILLEHAMMER
X-026 11 Bruk av Statens vegvesen sine databankeri  Arild Fuglseth TIf: 71 25 87 42
R kollektivtransporten Mare og Romsdal f.k. Fax: 71 25 87 53
(200) Samferdselsavd
Fyikeshuset
6400 MOLDE
X-030 11 Etablering av en SQL rutedatabase tilknyttet Bjern Skogland TIf: 2217 71 00
TOPP Il Trafikanten Fax: 22 17 71 30
(500) Jernbanetorget 1
0154 OSLO

Prosjektliste Telekommunikasjonsprosjekter

1993

20-012 8 Kommunikasjon melfom drosjer og Knut Thomassen TIf: 78 47 33 24
rutenzering i Honningsvag Norges Taxiforbund
[70; bevilgnigen er overfort fra 1991-prosjekt avd Finnmark
20-004] 9750 HONNINGSVAG

20-015 8 Bedre kommunikasjonsnett mellom enhetene Kare Johnsen TIf: 78 435174
i Alta AltaTransportservicesenter
[270] 9500 ALTA

1994

4-022 8 Databasert styring av offentlig betait Som 4-021 Tif: 62 51 44 78

taxitransport
(300)

Ove Bergfjord

Hedmark f.k., Samferdselsavd

Fylkeshuset
Parkgt 64
2300 HAMAR

Fax: 62 514425
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